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TIIVISTELMÄ 
 
Uuden tietointensiivisen ja innovatiivisen palveluliiketoiminnan käynnistäminen on iso ja 
monimutkainen asia. Se on riskienhallintaprosessi, jossa pitää tuntea sekä yritystoiminnan 
hallintoa, palveluliiketoimintaa, myyntiä ja markkinoita että itsensä yrittäjänä ja palveluliike-
toiminnan osaajana. Uutta yritystoimintaa ja uusia innovaatioita kuitenkin tarvitaan yhä ene-
nevässä määrin Suomen kilpailukyvyn ylläpitämiseksi, koska kilpailu kiristyy koko ajan ja 
Suomi on entistä voimakkaammin siirtymässä tietoyhteiskunta-aikaan. 
 
Tietointensiivisyys on yksi keskeinen tulevaisuuden voimavara ja se toimi myös motivaattori-
na tässä opinnäytetyössä. Työssä on kyse uudenlaisesta älykkäästä tietointensiivisestä asian-
tuntijapalvelusta, joka vähentää erityisesti pienten ja keskisuurten yritysten panostusmäärää 
korkean tason toimintajärjestelmäosaamiseen. 
 
Työn tarkoituksena on tuotteistaa sähköisesti älykkääksi digitalisoitu asiantuntijapalvelu, jon-
ka avulla asiakkaat voivat ilman erityistä laatujärjestelmäosaamista rakentaa itselleen sertifi-
ointivalmiin toimintajärjestelmän. Sähköisesti älykäs palveluprosessi ohjaa käyttäjäänsä inter-
aktiivisesti ja osin automaattisesti niin, että lopputuloksena syntyy tietyn standardin mukainen 
toimintajärjestelmä.  
 
Opinnäytetyö tehtiin osana isompaa kokonaisuutta, jotta uusi palvelukonsepti saadaan tuotan-
toon vuoden 2011 aikana. Kaikki opiskeluun liittyvät luennot, seminaarit, esseet ja tutkielmat 
pyrittiin tekemään niin, että tuotettu materiaali olisi käytettävissä uuden palvelukonseptin in-
novoinnissa ja rakentamisessa. 
 
Tutkimusmenetelminä käytettiin konstruktiivista tutkimusotetta sekä kvalitatiivista että kvan-
titatiivista tutkimusta. Konstruktiivinen tutkimusote tuki työn tekemistä erittäin hyvin ja to-
teutetut asiakastutkimukset täydensivät asiaa asiakasnäkökulmasta. 
 
Työn lopputulokseksi syntyi palvelukonsepti, -prosessi ja tuotekuvaus (liite 2, salassa pidettä-
vä), joiden pohjalta tuotteistetun palvelun pilot-käyttö voidaan aloittaa maaliskuussa 2011. 
Palvelua simuloitiin muutaman asiakkaan kanssa syksyllä 2010 ja kokemukset simuloinnista 
olivat niin hyviä, että palvelun tuotannollistaminen voidaan aloittaa pilot-käytön yhteydessä.  
 
Työn tuloksia voitaneen hyödyntää myös laajemmin, koska vastaavanlainen itsepalvelukana-
vaan digitalisoitu älykäs prosessi sopii useille toimialoille ja useisiin eri tulevaisuuden käyttö-
kohteisiin. 
 
Jatkossa tavoitteena on, että palvelu laajenee sekä sisällöllisesti että volyymillisesti. Myös 
kansainvälistyminen on mahdollista ja sille on tällä hetkellä kova kysyntä, kun Suomen toi-
mintajärjestelmät pitäisi saada mukautettua mm. EU:n järjestelmien kanssa. 
 
Avainsanat  Opinnäytetyö, asiantuntijapalvelut, sähköiset asiantuntijapalvelut  
 Tampere University of Applied Sciences, Master's Degree 
Business Administration 
Writer: Tero Leppänen 
Thesis: Development of an electronically digitised expert service 
Pages: 65 
Graduation time: December 2010 
Thesis Supervisor: Nina Helander 
Co-operating Company: Tero Leppänen, Company at the establishment stage 
 
___________________________________________________________________________ 
 
ABSTRACT 
 
Starting a new knowledge-intensive and innovative service business is a big and complex 
matter. It is a risk management process in which you have to know about business administra-
tion, the specific business field in question, and sales and markets. In addition, you also have 
to see and know yourself as an entrepreneur who is an expert in the service business. How-
ever, new entrepreneurial businesses and innovations are needed in order to maintain 
Finland’s competitive ability, because the competition is becoming fiercer all the time and 
Finland is moving more and more towards an information society.  
 
Knowledge- intensiveness is one essential feature of future innovations and it was also the 
main motivator of this thesis. This work is all about new kind of intelligent, knowledge-
intensive expert service, which will help especially small and middle-sized companies to in-
vest in high-level management system capabilities. The purpose of this work is to make an 
electronically digitised, intelligent system into a marketable expert service. With the help of 
this service, customers without any special knowledge of quality systems can build for them-
selves a management system which is ready for official certification.   The intelligent elec-
tronic service process guides its user interactively and partly automatically so that the result is 
a knowledge system which is in accordance with a certain specified standard.  
 
This thesis was made as a part of a bigger process, so that the new service concept can be put 
into production in 2011. All the work produced in the course of this Master’s programme has 
been created with this service concept in mind; lectures, essays, seminars will all contribute to 
the innovation and building of the new service concept. In this study, constructivist research 
as well as both qualitative and quantitative research methods were used The constructivist ap-
proach provided an excellent basis for this work and the customer surveys made the study 
complete. 
 
The service concept, service process and product description (appendix 2, confidential) that 
were the final results of this work were developed so that the pilot-production can start at the 
beginning of 2011. A few possible customers were chosen to pilot this service in autumn 
2010. Experiences got from the customers absolutely support turning this concept into a busi-
ness idea. The results of this work can also be applied more widely, because this concept of a 
digitised, intelligent process installed and operated on a self-service basis is suitable for most 
branches of business and a wide range of future applications. 
 
From now on the objective is to expand the service regarding both content and market pene-
tration. Becoming more international is also possible; there is a great demand for this at the 
moment when Finland's management systems should be made adaptable to EU and other in-
ternational standards. 
 
 
Keywords  Thesis, expert services, electronic expert services  
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1 JOHDANTO 
1.1 Tietointensiivisyyden aikakausi 
Suomessa käynnissä oleva teollisuuden rakennemuutos saattaa jättää pysyviä jälkiä yhteis-
kuntamme elinkeinorakenteeseen. Teollisen työn siirtyminen pois Suomesta muuttaa koko yh-
teiskuntamme rakennetta koulujärjestelmää myöten, mutta avaa samalla aivan uusia mahdolli-
suuksia tietoyhteiskunnan näkökulmasta. Suomen asema tietoyhteiskuntana on heikentynyt 
viimeisen kymmenen vuoden aikana, eikä maassamme ole kyetty vieläkään tekemään päätök-
siä, joilla kehityssuunta muuttuisi (Turkki 2009, 30). 
 
Vielä kymmenen vuotta sitten, olimme kansakuntana edelläkävijä sähköisen asioinnin liik-
keellepanijana, mutta voimamme eivät ole riittäneet juurikaan teoriaa pidemmälle. Jäimme 
Suomessa pohtimaan filosofisella ja teoreettisella tasolla asioita kymmeneksi vuodeksi, kun 
samaan aikaan naapurimme Viro ja muut Suomen kanssa vertailukelpoiset yhteiskunnat ovat 
pystyneet rakentamaan kokonaan uuden infrastruktuurin ja sen päälle ison valikoiman sähköi-
siä asiointipalveluita (Turkki 2009, 9). Näistä esimerkkejä ovat mm. sähköinen maksaminen 
joukkoliikenteessä, sähköinen äänestysjärjestelmä, sähköiset passit ja monet muut kansalaisil-
le tarkoitetut arkipäivän palvelut. Kaikki nämä palvelut on saatettu kansalaisten käyttöön ja 
valtaosaan palveluista voidaan tunnistautua kansalaisille tarkoitetulla sähköisellä tunnisteella. 
Tulevaisuudessa kaikki digitalisoitavissa olevat palvelut tullaan digitalisoimaan (Koponen 
2006, 9), jonka vuoksi Suomenkin on pystyttävä kehittämään uusia moderneja sähköisiä pal-
veluita. 
 
Suomen yrityselämä on kuitenkin pystynyt ottamaan käyttöön uusia sähköisiä palveluja ja 
hyödyntämään niissä mm. PKI-teknologilla (Public Key Infrastructure) varmistettua vahvaa 
käyttäjän tunnistamista. Vahva käyttäjän tunnistaminen on keskeisen tärkeää kaikissa sähköi-
sissä palveluissa ja erityisesti myös tässä opinnäytetyössä kuvatussa älykkääksi digitalisoidus-
sa asiantuntijapalvelussa. Tällaisissa tietointensiivissä palveluissa korostuu tietoturva, jotta 
asiakkaiden toimintajärjestelmät voidaan mallintaa ja rakentaa oman organisaation ulkopuo-
lella. Tietoturvanäkökulmasta luottamuksellisuus nousee osin jopa käytettävyyden edelle. 
 
Oman yritykseni näkökulmasta palvelutuotantoprosessilla on keskeisen merkitys asiakasluot-
tamuksen saavuttamisessa. Tämän vuoksi myös koko palvelukonseptissa on kiinnitetty eri-
tyistä huomiota turvallisuuskysymyksiin, jotka on huomioitu mm. palvelutuotannossa ja asi-
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akkaan asiointiprosessissa. Myös reaaliaikainen riskitilannekuva on huomioitu palvelussa 
kriittisenä kilpailutekijänä, koska maailma muuttuu tällä hetkellä tietoteknisesti erittäin nope-
alla syklillä. Palvelun tuotteistamisen kannalta asiakaskyselyillä on ollut tärkeä rooli sekä pal-
velukonseptin toteuttamisessa että palveluprosessin kehittämisessä. Palveluprosesseissa on 
huomioitu sekä asiakkaan asiointiprosessi että yrityksen sisäinen toimitusprosessi. Yrityksen 
perustamisen näkökulmasta asiakaskyselyt ovat vahvistaneet uskoa tämän tyyppisen uuden ja 
innovatiivisen palvelun kehittämiselle. 
1.2 Opinnäytetyön tausta ja tekemisen motivaatio 
Opinnäytetyön taustalla on laaja kokonaisuus, joka pohjautuu liikeideaan ja liiketoiminta-
suunnitelmaan sekä haluun tuotteistaa markkinoille uudenlainen sähköinen asiantuntijapalve-
lu. Keskeisenä ajatuksena on ollut myös nostaa Suomen kilpailukykyä tietoyhteiskuntana 
mahdollistamalla pienille ja keskisuurille yrityksille isojen yritysten tapa kehittää toimintaan-
sa. Isojen yritysten mahdollisuudet toiminnan kehittämiseen ovat monikertaiset verrattuna 
pieniin yrityksiin, vaikka pieniltäkin yrityksiltä odotetaan todennettavissa olevaa toimintajär-
jestelmäosaamista. 
 
Kehitystyönä toteutettu uuden sukupolven sähköisesti älykkääksi rakennettu asiantuntijapal-
velu mullistaa toimintajärjestelmäkehityksen ja avaa siten pienille ja keskisuurille yrityksille 
uudenlaisen tavan rakentaa automaattisesti todennettavissa oleva toimintajärjestelmä. Luon-
nollisesti tekemisen motivaationa on myös palvelun kaupallistaminen ja kannattavan liiketoi-
minnan aloittaminen mahdollisimman pian oman yrityksen kautta. 
 
Yrityksen perustamisesta on liiketoimintasuunnitelman laatimisen yhteydessä tehty SWOT-
analyysi (Kamensky 2008, 203-207), jota on täydennetty kokonaishanketta ohjaavassa projek-
tisuunnitelmassa. SWOT-analyysin tuloksia on edelleen arvioitu riskienhallintamenettelyllä, 
jonka lopputuloksena on syntynyt mm. riskienhallintasuunnitelma (on tällä hetkellä osa pro-
jektisuunnitelmaa). Riskienhallintasuunnitelmassa on kuvattu kaikkien merkittävien riskien 
poistamis- tai pienentämistoimenpiteet. Myynti-, ja markkinointimateriaalin kehittäminen to-
teutetaan osana liiketoiminnan kehitysprojektia. Hankekokonaisuus ja opinnäytetyön rajaus 
on esitetty kuviossa 1. 
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KUVIO 1. Hankekokonaisuus ja opinnäytetyön rajaus (vihreä osuus mukana kehitystyössä) 
 
Liikeidean tuotteistusajatus pohjautuu kuvion 2 mukaiseen ajatukseen, jossa jokaisella idealla 
ja innovaatiolla pitää toteutuakseen olla mahdollisuus väliaikaiseen monopoliin. Ajatus poh-
jautuu Dr. Kjell Nordströmin (Tukholman kauppakorkeakoulu) väittämään, että maailmassa ei 
tällä hetkellä ole olemassa yhtään sellaista kaupallista innovaatiota, joka ei olisi ollut ainakin 
hetken monopoliasemassa. Viihdeteollisuudessa tämä on tarkoittanut ehkä vain muutamien 
sekuntien tai minuuttien monopoliasemaa, mutta sellainen on kaikilla tuottavilla innovaatioil-
la ollut. 
 
KUVIO 2. Liikeidean tuotteistusajatus (Dr. Kjell Nordström, Elisa ICT FORUM 2010) 
IDEA 
INNOVAATIO 
VÄLIAIKAINEN 
MONOPOLI 
Palvelukonseptin ja – 
prosessin mallintami-
nen ja luominen 
Aiheen tuntemuksen 
hankinta (Tradenomi, 
YMK) 
Asiakastutkimukset ja 
pilot-asiakasselvitys 
Ratkaisun toteuttami-
nen ja testaus 
Ratkaisun sovelta-
misalan pohdinta 
Ratkaisun uutuusarvon 
tunnistaminen ja analy-
sointi 
Liikeidea ja palveluin-
novaatio (sähköiseksi 
digitalisoitu älykäs 
asiantuntijapalvelu) 
OPINNÄYTETYÖ 
Sisältyy kehitystyöhön 
Ei Sisälly kehitystyöhön 
Sisältyy osittain kehitystyöhön 
Yrityksen perustaminen 
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Motivaatio opinnäytetyön aiheeseen on syntynyt halusta kehittää markkinoille aivan uuden-
lainen sähköinen asiantuntijapalvelu ja hyödyntää elinikäisen oppimisen mallia palveluliike-
toiminnan kehittämiseksi. Tarkoituksenani on ollut kehittää palvelu opiskelun yhteydessä 
niin, että kaikki opiskeluun käyttämäni aika on tähdännyt palvelun tuotteistaminen kautta yri-
tyksen perustamiseen ja liiketoiminnan käynnistämiseen. 
1.3 Työn tavoitteet ja rajaukset 
Opinnäytetyön tavoitteena on tuotteistaa liikeidean pohjalta sähköinen, täysin digitalisoitu, it-
sepalveluun pohjautuva älykäs asiantuntijapalvelu. Palvelun kautta asiakkaat voivat ostaa tie-
tointensiivisiä älykkäiksi digitalisoituja asiantuntijapalveluita. Palvelun tuotteistaminen tapah-
tuu kolmessa vaiheessa, joista 
 ensimmäinen vaihe on palvelukonseptin luominen 
 toinen vaihe on palvelun ja palveluprosessin luominen ja tuotteistaminen 
 kolmas vaihe on järjestelmän tekninen toteuttaminen sovelluspalveluportaaliin (ei si-
sälly opinnäytetyöhön). 
 
Opinnäytetyö ei sisällä seuraavia asiakokonaisuuksia: 
 yrityksen perustamista 
 ratkaisun teknistä toteuttamista ja testausta 
 myynti- ja markkinointimateriaalin laatimista 
 myynti- ja markkinointiprosessin kuvaamista 
 pilot-asiakkaiden määrittelyä ja hankintaa (halukkuus on arvioitu asiakastutkimuksis-
sa) 
 pilot-käyttöprosessia 
 tuotantokäyttöprosessia. 
 
Asiakastutkimus ja pilot-asiakasselvitys on toteutettu pienimuotoisesti osana opinnäytetyötä. 
1.4 Tutkimusprosessin ja –menetelmien kuvaus 
Opinnäytetyössä on käytetty konstruktiivista tutkimusotetta ja asiakastarpeita on pienimuotoi-
sesti kartoitettu sekä kvantitatiivisella kyselyllä että kvalitatiivisella puhelinhaastattelulla. 
Tutkimusprosessin eteneminen on seuraava: 
 aiheen (ongelman) valinta 
 yhteistyömahdollisuuksien selvittämien 
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 aiheen tuntemuksen hankkiminen 
 ratkaisumallin innovointi ja kehittäminen 
 ratkaisun toteutus ja testaus 
 ratkaisun soveltamisalan pohtiminen 
 teoreettisen uutuusarvon analysointi. 
 
Opinnäytetyössä on erillinen teoriaosuus (luku 2), koska se on haluttu erottaa itse toteutukses-
ta omaksi osakokonaisuudekseen. Näin toteutusmalli on selkeämmin esitettävissä omana ko-
konaisuutenaan. Toteutusmallissa kytkentä teoriaan ja aikaisempaan olemassa olevaan tietoon 
on toteutettu pohdintojen ja valintojen kautta niin, että tuloksiin on integroitu yrityksen ja asi-
akkaiden näkemys ratkaisun lopputuloksesta. 
1.5 Keskeiset käsitteet 
Keskeisten käsitteiden avulla on pyritty selventämään opinnäytetyössä käytettäviä termejä 
mm. vierasperäisten sanojen osalta, jotta niiden merkitys tässä yhteydessä olisi mahdollisim-
man yksiselitteistä. Keskeiset käsitteet on kuvattu taulukossa 1. 
 
TAULUKKO 1. Keskeiset käsitteet 
Käsite/termi Selitys 
Sähköiseksi digitalisoitu asian-
tuntijapalvelu 
Tietointensiivinen älykkääksi digitalisoitu asiantuntija-
palvelu (KIBS), jonka avulla käyttäjät voivat itsenäisesti 
rakentaa itselleen johonkin tai joihinkin kansainvälisiin 
viitekehyksiin pohjautuvan toimintajärjestelmän. Palve-
lua tuotetaan itsepalvelukanavan kautta verkkopalveluna 
esim. internetin yli. 
Toimintajärjestelmä Toimintajärjestelmällä tarkoitetaan tässä yhteydessä 
kansainvälisiin viitekehyksiin (esim. ISO 9001, ISO 
14001, ISO 27001) pohjautuvaa laatu-, ympäristö- tai 
turvallisuudenhallintajärjestelmää, joka voidaan integ-
roida myös yhdeksi kokonaisuudeksi. Toimintajärjes-
telmä kuvaa mm. yrityksen politiikat, prosessit, toimin-
tatavat, mittarit ja toiminnan kehittämisen periaatteet. 
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Käsite/termi Selitys 
PKI-teknologia PKI:llä (Public Key Infrastructure) tarkoitetaan julkisen 
avaimen infrastruktuuria. PKI pohjautuu julkisen ja yksi-
tyisen avaimen käyttöön. Se on epäsymmetrinen salaus-
järjestelmä, jossa kolmas luotettu osapuoli hallinnoi jul-
kisia avaimia. Yksityiset avaimet ovat vain omistajansa 
hallinnassa. 
Vahva käyttäjän tunnistaminen Vahva käyttäjän tunnistaminen tehdään käyttämällä vä-
hintään kahta eri todennustapaa. Vahvaa tunnistamista 
on esimerkiksi se, kun pankkikortilla maksettaessa mak-
sajalta vaaditaan sekä pankkikorttia että siihen liittyvän 
tunnusluvun tietämistä. 
Fuction Point -hinnoittelu Järjestelmän tai palvelun toimintopisteisiin sidottu kiin-
teä hinnoittelumenettely. 
Success fee –menetelmä Asiakkaan menestykseen sidottu hinnoittelumalli. 
Platform Teknologia-alusta. 
Palveluportaali Sovelluspalveluportaali, johon ratkaisun integrointialus-
ta rakennetaan. 
BtoB-toiminta Yritysten välinen liiketoiminta. 
SLA Service Level Agreement (palvelutasosopimus) 
 
1.6 Opinnäytetyön rakenne 
Opinnäytetyö jakautuu seitsemään lukuun, joiden avulla sähköiseksi digitalisoidun asiantunti-
japalvelun tuotteistaminen on pyritty esittämään mahdollisimman loogisesti niin, että tavoit-
teiden mukainen lopputulos syntyy vaihe vaiheelta. Opinnäytetyön rakenne on esitetty yleisel-
lä tasolla kuviossa 3 ja yksityiskohtaisemmin tämän kappaleen alakohdissa. Teorian merkitys-
tä ei voi liikaa korostaa lopputuloksen aikaansaamisessa. 
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KUVIO 3. Opinnäytetyön rakenne yleisellä tasolla 
 
Luvussa yksi on lyhyesti käsitelty opinnäytetyön aihealuetta sekä kansallisesta että kansainvä-
lisestä näkökulmasta. Sisällöllisesti luvussa yksi on käsitelty myös Suomen digitaalista lähi-
menneisyyttä ja tulevaisuutta. Lähtökohtana on ollut etsiä niitä keinoja, joilla Suomi saataisiin 
nostettua takaisin tietoyhteiskunnan kärkimaaksi. Opinnäytetyö tähtää osaltaan myös kehittä-
mään uusia sähköisiä palveluita ja sovelluksia niin, että Suomi säilyttäisi entisen asemansa 
johtavana tietoyhteiskuntana. Kehityshankkeen taustalla on myös uuden perusteilla olevan 
yrityksen halu kehittää moderni sähköinen asiantuntijapalvelu, joka alkuvaiheessaan on tar-
koitettu pienille ja keskisuurille yrityksille. 
 
Luvussa kaksi on esitetty tuotteistamisen teoriapohja ja aiemman tiedon tutkimisen menetel-
mät, jota kautta on pyritty luomaan mahdollisimman vahva teoreettinen pohja kehitystyönä 
toteutettavalle sähköiseksi digitalisoidulle asiantuntijapalvelulle. Suoraan aiheeseen liittyvää 
kirjallisuutta on ollut vaikea löytää, koska opinnäytetyön aiheeseen liittyviä älykkääksi digita-
lisoituja asiantuntijapalveluita ei tällä hetkellä juurikaan ole vielä tarjolla, eikä niitä ole laajas-
ti aiemmin tutkittu. Nykyiset sähköiset asiantuntijapalvelut pohjautuvat enemmän passiivisiin 
palveluprosesseihin, joissa ei vielä laajassa mittakaavassa ole älykkyyttä lainkaan mukana. 
 
Opinnäytetyö (sähköiseksi digitalisoidun asiantuntijapalvelun tuotteistaminen) 
1. Johdanto opinnäytetyön aiheeseen ja tekemisen taustaan 
2. Tuotteistamisen teoriapohja ja aiemman tiedon tutkimus 
3. Palvelua kehittävän yrityksen lyhyt esittely 
4. Työssä käytettävien tutkimusmenetelmien esittely 
5. Sähköiseksi digitalisoidun asiantuntijapalvelun tuotteistaminen 
6. Pohdinta 
7. Opinnäytetyön lähteet 
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Selvitystyön aikana on kuitenkin pohdintojen kautta osoittautunut, että perinteiset palvelulii-
ketoiminnan kehittämisen ja palveluiden tuottamisen perusmallit eivät oleellisesti poikkea it-
sepalveluun pohjautuvan sähköiseksi digitalisoidun älykkään asiantuntijapalvelun liiketoimin-
ta- ja palvelumalleista. Palvelutilanteessa sähköiseksi digitalisoidun asiantuntijapalvelun ta-
voitteena on tuottaa mahdollisimman asiakaslähtöistä palvelua niin, että asiakas tuntee saa-
vansa henkilökohtaista palvelua. Tämän vuoksi asiakkaan asiointiprosessi on integroitu osaksi 
toimittajan toimitusprosessia ja kiinteäksi osaksi itse palvelun tuottamista. Tästä näkökulmas-
ta katsottuna teoriapohjan ja aiemman tiedon tutkiminen on ollut erittäin hedelmällistä. 
 
Tuotteistamisen teoriapohjan ja aiemman tiedon tutkiminen on pyritty toteuttamaan niin, että 
kaikkien harjoitustöiden, esseiden ja suunnitelmien aiheet on valittu mahdollisuuksien mu-
kaan siten, että niiden tekeminen on tukenut opinnäytetyönä kehitettävän ratkaisun toteutu-
mista, yrityksen perustamista ja palvelutuotannon aloittamista. Tässä asiassa opiskelu on on-
nistunut erittäin hyvin ja opintokokonaisuus on vastannut odotuksia. Luonnollisesti kokonai-
suus on edellyttänyt laajempaakin kirjallisuuden läpikäymistä, mutta juuri se on ollut erin-
omainen ajuri teoriapohjan ja aiemman tiedon selvittämiselle. Kun tähän on vielä ollut mah-
dollisuus liittää oma palveluliiketoimintakokemus, niin se on toiminut kokonaisuuden kannal-
ta opiskelua hyvin täydentävänä osakokonaisuutena. 
 
Luvussa kolme on esitelty lyhyesti palvelua kehittävä yritys. Yrityksen liikeidea pohjautuu 
palveluinnovaatioon, jossa markkinoille tuodaan uudenlainen sähköinen asiantuntijapalvelu. 
Yritysesittelyssä on kuvattu lyhyesti yrityksen missio, visio ja strategia sekä liiketoiminta-
suunnitelman ydin. Liiketoimintasuunnitelma on kuvattu vain suppeasti, koska se on rajattu 
pois opinnäytetyökokonaisuudesta. 
 
Yrityksen perustaminen ja siihen liittyvät toimenpiteet on rajattu pois tästä opinnäytetyöstä. 
Rajausratkaisuun on päädytty osin opinnäytetyön laajuuteen liittyvistä seikoista ja osin liike-
toimintaan liittyvien liikesalaisuuksien salassa pidettävyydestä johtuen. Tämän vuoksi myös 
tuotekuvaus (liite 1) on luokiteltu salassa pidettäväksi ja jätetty julkaisematta tämän opinnäy-
tetyön yhteydessä. 
 
Luvussa neljä on kuvattu opinnäytetyössä käytettävät tutkimusmenetelmät ja selvitetty, miksi 
juuri näihin tutkimusmenetelmiin on päädytty. Tutkimusmenetelmien analysoinnissa on huo-
mioitu niin laajasti kuin mahdollista kurssin ”YTP-0032 Tutkimusmenetelmät, Mika Boede-
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ker” yhteydessä kertynyttä tietoa ja osaamista. Kurssin sisältö oli erinomainen ja täydentävä 
kokonaisuus kokemuspohjaiselle osaamiselle. Kurssi vakuutti teoriapohjan merkityksestä kai-
kessa kehitystyössä. 
 
Luvussa viisi on esitetty kehitettävän ratkaisun tuotteistaminen. Tuotteistamisen keskeisinä 
kokonaisuuksina ovat palvelukonseptin ja älykkään palveluprosessin kuvaamiset sekä tuote-
kuvauksen tekeminen. Palveluprosessi toimii koko asiakkaan asiointiprosessin ”sydämenä” ja 
konsultoi asiakasta niin, että muuta ulkoista asiantuntija-apua lopputuloksen saavuttamiseksi 
ei tarvita. 
 
Tuotteistaminen pohjautuu opinnäytetyön aikana tutkittuun teoriaan ja aiempaan tietoon sekä 
kehittäjän omaan kokemukseen ja ammattitaitoon. Kehitettävä palvelu on uudenlainen säh-
köinen asiantuntijapalvelu, jonka tekninen ratkaisu ja sen toteuttaminen on rajattu pois opin-
näytetyöstä. Tekninen ratkaisu ei kuitenkaan ole toiminnan ydin, vaikka se mahdollistaa aivan 
uudenlaisen palveluprosessin asiakkaan käyttöön. Toiminnan ydin on asiakkaan asiointipro-
sessi, joka on älykkäästi integroitu palvelun tuottajan palveluprosessiin. Luvussa viisi on ku-
vattu myös kehitetyn ratkaisun testaukseen liittävät suunnitelmat ja toimenpiteet. 
 
Luvussa kuusi on arvioitu kehitystyön lopputulosta suhteessa tavoitteisiin sekä esitetty lyhyt 
yhteenveto työn tuloksista suhteessa kokonaishankkeeseen. Tässä yhteydessä on myös tutkittu 
ja analysoitu ratkaisun soveltamisalan laajuutta ja teoreettista uutuusarvoa sekä selvitetty 
asiakastarpeita, -näkökulmia, -mieltymyksiä ja -odotuksia. Analysoinnissa on huomioitu 
myös kurssin ”YTP-0012 Palveluiden suunnittelu, Pietro Albanese” yhteydessä kertynyttä tie-
toa ja osaamista. 
 
Pietro Albanese on täydentänyt Grönroosin (1996) palvelun määritelmää huomioimalla arvi-
ointiominaisuudet, kokemusominaisuudet ja etsintäominaisuudet. Nämä ominaisuudet täyden-
tävät Grönroosin (1996) mallia mm. seuraavasti: 
 arviointiominaisuudet (varmistetaan, että asiakas saa hyvää palvelua) 
 kokemusominaisuudet (ymmärretään, mitä palvelusta jäi asiakkaalle käteen) 
 etsintäominaisuudet (varmistetaan, että asiakas löytää palvelun). 
 
Pietro Albanesen kuvaamat ominaisuudet on tarkoitettu sopimaan enemmänkin fyysisten kuin 
sähköisten palveluiden tuottamiseen, mutta joka tapauksessa sähköisissäkin asiantuntijapalve-
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luissa on muistettava samat lainalaisuudet kuin fyysisissä palveluissa. Tämä on asia, joka hel-
posti unohtuu. Sähköisessä itsepalveluun pohjautuvassa asiantuntijapalvelussa korostuu asi-
akkaan asiointiprosessin integroituminen palvelun tuottajan toimitusprosessiin, jonka vuoksi 
asiakkaan näkökulma on keskeisen tärkeää. 
 
Luvussa seitsemän on lueteltu ne päälähteet, joita tässä opinnäytetyössä on käytetty. Luette-
lossa on esitetty sekä kirjallisuuslähteet että sähköiset lähteet. Luettelossa on eroteltu julkiset 
lähteet ei julkisista lähteistä. Tässä luvussa on lueteltu myös opinnäytetyöhön liittyvät liitteet, 
joista liite yksi ei ole julkinen. 
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2 TUOTTEISTAMISEN TEORIAPOHJA JA AIEMMAN TIEDON TUTKIMUS 
2.1 Tieto- ja osaamisintensiiviset asiantuntijapalvelut 
Tieto- ja osaamisintensiivisillä palveluilla tarkoitetaan palveluita, joiden tuottamisessa tietä-
mys ja ammattiosaaminen ovat erittäin keskeisellä sijalla (Järvelin 10/2009, 2; Rapanen 2006, 
21). Tieto- ja osaamisintensiiviset palvelut voivat olla joko suoraa tiedon tai osaamisen välit-
tämistä asiakkaille tai asiakkaan oman osaamisen kehittämiseen liittyviä palveluita. Tietoin-
tensiivisiä liike-elämän palveluita tarjotaan yrityksille ja julkiselle sektorille (Rapanen 2006, 
21), ei niinkään kuluttajamarkkinoille. Keskeistä tietointensiivissä palveluissa on vahva vuo-
rovaikutus asiakkaiden kanssa (Kemppilä & Mettänen 2004, 27). 
 
Tieto- ja osaamisintensiiviset palvelut voidaan tilastokeskuksen (Lith 2003, 1) mukaan jakaa 
toimialaluokituksessa (Nace) kuuteen pääryhmään seuraavasti: 
 tietojenkäsittelypalvelut 
 tutkimus ja kehittäminen 
 lainopilliset ja taloudelliset palvelut 
 mainos- ja markkinointipalvelut 
 tekniset palvelut 
 konsultointi- ja henkilöstöpalvelut. 
 
Tietointensiivissä palveluissa korostuu asiakkaan merkitys  niin palvelun markkinoinnissa, 
myynnissä, suunnittelussa kuin tuotannossakin (Bettencourt, Ostrom, Brown, Roundtree 
2002, 273). Yrityselämässä tietointensiivisten palveluiden markkinoinnissa ja myynnissä ko-
rostuu voimakkaasti myös asiakkaan oman osaamisen tason merkitys niin, että ostaja tietää, 
mitä haluaa. Markkinoinnin ja myynnin on erittäin tärkeää tietää, miten hyvin asiakas ymmär-
tää omat tarpeensa ja tuntee oman osaamisensa suhteessa tarpeiden vaatimaan osaamiseen. 
Yhteistä kaikille tietointensiivisiä palveluita tuottaville organisaatioille on innovatiivisuus ja 
hiljaisen tiedon asiantunteva käyttäminen palveluiden tuottamisessa (Haataja 2005, 26). 
 
Tietointensiivisiä palveluita voidaan tuotteistaa mm. seuraavilta aloilta: 
 asiantuntijuus (asiantuntija- ja konsultointipalvelut) 
 prosessit, järjestelmät ja jakelukanavat (esim. itsepalvelu, tuotekehityspalvelu) 
 menettelytavat (asiakaspalautejärjestelmän käyttö, laatujärjestelmä, konsultoinnin eet-
tiset säännöt, koulutus). 
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Tietointensiivissä palveluissa tunnistetaan kolme strategiaa (Lowendahl 1997, 2000) seuraa-
vasti: 
 Menetelmäorientoitunut strategia 
o yrityksen kollektiivinen kyvykkyys 
o palveluportfolio. 
 Asialähtöinen strategia 
o yrityksen ainutlaatuinen kyky ymmärtää ja auttaa tiettyjä asiakasryhmiä. 
 Luovuus- ja ongelmanratkaisukeskeinen strategia 
o yksilöiden asiantuntemus, luovuus ja innovointikyky. 
 
Omassa kehitystyössäni on kyse tietointensiivisestä ja modernista liike-elämän palvelusta, 
jossa toimintamallina on yrittäjyyteen perustuva malli (Gallouj & Sundbo 2000) ja jossa in-
novaation kaupallistamiseksi synnytetään yritys, joka kehittää, myy ja markkinoi uudenlaista 
sähköistä asiantuntijapalvelua. Palvelu tulee toteutuessaan muuttamaan voimakkaasti pienten 
ja keskisuurten yritysten laatu- ja toimintajärjestelmäkehitystä. 
2.2 Palveluinnovaatiot palveluliiketoiminnan pohjana 
Palveluinnovaatio on teknologiaa laajempi käsite ja se eroaa ideasta ja keksinnöstä konkreetti-
suutensa vuoksi. Palveluinnovaation on tuotava asiakkaalle hyötyä ja asiakkaiden on oltava 
valmiita maksamaan siitä. Keskeistä innovaatiossa on se, että innovaatio palvelee asiakkaan 
tarpeita ja että se on yrityksen kannalta uutta liiketoimintaa. Palveluinnovaation ei välttämättä 
tarvitse olla markkinoilla uusi, mutta keskeistä on nähdä se taloudellisena ilmiönä, ei teknolo-
gisena (www.tem.fi). Palveluinnovaatiot sisältävät usein myös jonkin toistettavissa tai monis-
tettavissa olevan elementin. 
 
Uuden kasvuteorian (Grönroos 2006) mukaan kilpailukykyiset yritykset ovat yksi tärkeim-
mistä talouskasvun ja kilpailukyvyn edellytyksistä. Saman teorian mukaan yritysten kilpailu-
kyky saavutetaan jatkuvilla pienillä parannuksilla ja innovaatioilla, joita toteutetaan organi-
saation kaikilla tasoilla, harvoin kuitenkaan suurilla kertaloikkauksilla. Yritysten kilpailuky-
vyn kannalta on keskeisen tärkeää, että yritykset pystyvät itse kehittämään innovaatioita. 
Tyypillisesti yritykset kehittyvät pienillä innovatiivisilla parannuksilla, eivät suurilla harppa-
uksilla. 
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2.3 Asiakasymmärryksen kehittäminen osana tuotteistamista 
Asiakaslähtöisyys on yksi palveluliiketoiminnan kulmakivistä, jossa korostuu erityisesti asia-
kasymmärryksen merkitys. Asia korostuu erityisesti palveluyrityksillä, joilla on tyypillisesti 
liiketoimintakokemukseen perustuva intuitiivinen ajatus asiakkaan tarpeesta. Edistyneimmät 
palveluyritykset ovat rakentaneet toimintansa tueksi kokonaisia asiakasymmärrysprosesseja 
(Arantola & Simola 2009, 8), jotka kokoavat eri lähteistä syntyvän asiakasinformaation, jalos-
tavat siitä asiakastiedon ja jakavat sen päätöksentekijöiden käyttöön. 
 
Arantola & Simola (2009, 15-23) kuvaavat viisi lähestymistapaa, joilla palveluliiketoimintaa 
harjoittava yritys voi luoda peruskäsityksen asiakkuuksistaan ja olla mukana asiakkaan liike-
toiminannassa. Ajatusmalli on seuraava: 
 asiakkuuden arvo toimii kehittämisen lähtökohtana 
 asiakkaan tilanteen ymmärtäminen 
 asiakkaan taloudellisten ajureiden ymmärtäminen 
 arvoketjun ymmärtäminen ja ymmärrys asiakkaan asiakkaasta 
 asiakassegmentointi mallintaa asiakaskannan rakenteen. 
 
Mallissa keskeistä on asiakassegmentoinnin avulla mallinnettu asiakaskanta. Tällöin yritys 
pyrkii löytämään sellaisia asiakassegmenttejä, joiden kanssa tuotetaan arvoa eri tavoin. Näin 
asiakaskanta voidaan luokitella segmenteiksi uudella ja innovatiivisella tavalla. Kun asiakas-
segmentit yhdistetään asiakkuuksien arvoon, muodostuu kuvion 4 mukainen malli. Mallissa 
asiakaskanta on jalostunut kuvaamaan sekä asiakkuuden arvoa että asiakastarvetta. 
 
Segmenttiymmärryksen tarkoituksena on monistaa yrityksen ratkaisuja ja palveluita niin, että 
ratkaisujen ja palveluiden ristiin myyntiä voidaan lisätä ja näin parantaa yrityksen mahdolli-
suuksia kehittää toimintaansa. Ymmärtämällä asiakkaan haasteita voidaan kohdistetusti mää-
ritellä, mihin niistä tartutaan ja millä ratkaisuilla (Arantola & Simola 2009, 21). Tällöin syn-
tyy myös kokemusperäistä tietoa siitä, mikä on ratkaisun vaikutus asiakkaan liiketoimintaan. 
 
Asiakasymmärryksen merkitystä korostavat myös Hellman & Värilä (2009) kirjassaan ”Ar-
vokas asiakas”. He nostavat esille erityisesti johtamistiedon kehityssuuntana siirtymisen tuo-
tekeskeisestä ajatusmallista asiakaskeskeiseen ajatusmalliin, koska markkinatilanne on muut-
tumassa. Ajatusmallissa asiakkaasta tulee arvon tuottaja ja arvon lähde ja liiketoiminnan tu-
losta arvioidaan asiakassuhteiden, asiakaskannan ja niiden kehittymisen perusteella. 
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KUVIO 4. Asiakaskanta jaettuna asiakkuuden arvon ja segmenttien mukaisesti (Arantola & 
Simola 2009, 21) 
 
2.4 Sähköiseksi digitalisoitujen asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen 
Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen on asiakkaalle tarjottavan palvelun määrittelyä, suunnit-
telua, kehittämistä, kuvaamista ja tuottamista siten, että palvelun asiakashyödyt maksimoitu-
vat ja asiantuntijapalveluyrityksen tulostavoitteet saavutetaan (Sipilä 1996, 12). Sipilän määri-
telmä sisältää ajatuksen perinteisen asiantuntijapalvelun tuotteistamisesta palvelutuotteeksi. 
Siinä ei käsitellä älykkääksi digitalisoidun asiantuntijapalvelun tuotteistamista, mutta oman 
kokemukseni mukaan Sipilän (1996) näkemys soveltuu erittäin hyvin myös hieman pidem-
mälle jalostetun asiantuntijapalvelun tuotteistamiseen, ehkä jopa paremminkin kuin puhtaasti 
henkilöosaamiseen liittyvän palvelun tuotteistamiseen. 
 
Sipilän (1996, 74-78) mukaan tuotteistustyön apuvälineenä voidaan käyttää sisäiseen käyttöön 
laadittavia tuotekuvauksia. Tuotekuvauksella ymmärretään sekä tekninen että markkinoinnil-
linen määritelmä tuotteesta ja sen kehittämisestä. Tuotekuvauksessa kuvataan tuotteen mark-
kinat, kohderyhmät, asiakashyödyt, tuotteen sisältö ja versiot, toimitusehdot, tuotekehityskus-
tannukset ja taloudelliset tavoitteet. Sipilän mukaan perustuotekehityksen jälkeen alkaa tuot-
Asiakkuuden arvo 
Arvoluokka A 
Arvoluokka B 
Arvoluokka C 
X Y Z 
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teen edelleen kehittämien asiakkailta saadun tai tulevan palautteen ja omien ideoiden perus-
teella. Sisäisellä tuotteistuksella pyritään varmistamaan, että samoja asioita ei jouduta teke-
mään useaan kertaan ja että kehitystyössä tehdyistä virheistä opitaan. Tuotekuvauksen raken-
ne voi Sipilän (1996, 74-78) mukaan olla esimerkiksi seuraava: 
 tuotteen nimi ja yleiskuvaus 
 tuotteen käyttötarkoitus ja asiakashyödyt 
 markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet 
 kilpailutilanne 
 sopivuus strategiaan 
 tuotekuvaus 
 tuotteen versiot 
 tuotteen konkretisointi 
 tärkeimmät referenssit 
 tuotteen hinta 
 tuotteen toimitusaika 
 vastuuhenkilöt 
 tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimet 
 vaikutukset toimintaprosesseihin. 
 
Tuotekuvauksen rakenne on esitetty yksityiskohtaisemmin taulukossa 6 (sivuilla 51 – 53). 
Opinnäytetyössä keskitytään sähköisen asiantuntijapalvelun tuotteistamiseen, jonka vuoksi 
osa yllä olevista asioita on rajattu pois muussa yhteydessä tehtäväksi. Tuotekuvauksen yksi 
keskeisemmistä ajatuksista on konkretisoida palvelu niin havainnolliseksi kuin mahdollista. 
Tästä näkökulmasta dokumentoinnilla on keskeinen merkitys ja se onkin yksi konkretisoinnin 
tärkeimmistä asioista. 
 
Edelleen Sipilän (1996) mukaan tuotteistustyötä kannattaa jatkaa tekemällä asiantuntijapalve-
lusta tuoteluettelo, joka on alusta alkaen hyvä tehdä asiakasnäkökulmasta, vaikka tuote-
esitteen osaksi. Tuoteluetteloa voidaan testata esimerkiksi kysymysten avulla seuraavasti: 
 Antaako tuoteluettelo oikean kuvan tuotevalikoimasta? 
 Antaa tuoteluettelo selkeän perustan tuotteistusohjelmalle? 
 Herättääkö tuoteluettelo riittävästi mielenkiintoa? 
 Onko käytetty kieli asiakaslähtöistä? 
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Parantaisen (2008, 11) mukaan asiantuntijapalvelun tuotteistamisella tarkoitetaan sitä työtä, 
jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskel-
poiseksi palvelutuotteeksi. Tuotteistamisen virstanpylväiksi Parantainen (2008, 13-14) mai-
nitsee kuvion 5 mukaiset tasot, kun yritys on matkalla kohti kymmenen pisteen tuotteistusta. 
Parantainenkaan (2007) ei erittele älykkääksi digitalisoitujen asiantuntijapalveluiden tuotteis-
tamista muiden palveluiden tuotteistamisesta, mutta hänen esittämänsä tuotteistusmalli sopii 
mielestäni myös erinomaisesti juuri sähköisiksi digitalisoiduille älykkäille asiantuntijapalve-
luille. 
 
 
KUVIO 5. Tuotteistamisen kuusi virstanpylvästä 
 
Parantainen (2007) ei niinkään korosta palveluiden kehittämisessä ja tuotteistamisessa proses-
sisuunnittelua, koska hänen mukaansa se on monesti liian tekninen näkökulma asiaan, eikä tee 
siitä vielä myyntikelpoista. Prosessin hän kokee tärkeäksi osaksi palveluja, mutta sen lisäksi 
tuotteistajan pitäisi pohtia, miten palvelu tulisi asemoida markkinoilla, nimetä, markkinoida, 
hinnoitella, paketoida, konkretisoida, jaella ja monistaa. Parantainen (2007, 106) korostaa 
voimakkaasti ydinpalvelun nopeaa tuotteistamista ja konkretisointia, jotta palvelu olisi hel-
posti paketoitavissa, myytävissä, markkinoitavissa ja jaeltavissa. Palvelun tuotteistajan tehtä-
Osa toimintamalleista erottuu joukosta (ensimmäisiä tuotteistuksen ituja havaittavissa, kun 
asiantuntija alkaa monistaa ainakin joitakin hyviä toimintamalleja). 
Palvelu alkaa hahmottua (toisessa vaiheessa palvelu saa nimen ja palvelu hinnan, 
joka vielä vaihtelee). 
Toimitussisältö vakiintuu (kolmannessa vaiheessa toimitussisältö alkaa vakiin-
tua ja palvelun hinta muuttuu kiinteämmäksi). 
Palvelu alkaa monistua perimätietona (neljännessä vaiheessa palvelun 
sisältö on vakiintunut ja asiantuntija voi opettaa nuorempia kollegojaan). 
Palvelu alkaa monistua yrityksen ulkopuolella (viidennessä vai-
heessa palvelu on dokumentoitu niin kattavasti, että palvelua voi-
daan tuottaa niiden avulla). 
Palvelu muuttuu jälleenmyytäväksi (kuudennessa vaihees-
sa palvelu on lisensoitavissa ja jaeltavissa kumppaniverkos-
ton kautta). Palvelukonseptia hiotaan järjestelmällisesti. 
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vä on pyrkiä jatkuvasti kehittämään uusia tapoja, joilla palvelukokonaisuus erottuisi kilpaile-
vista palveluista edukseen. Kilpailuedun merkitys korostuu yhä voimakkaammin markkinati-
lanteen muuttuessa koko ajan. Palvelutuote koostuu ydinpalvelusta ja sen tuotteistamisesta 
kuvion 6 mukaisesti. 
 
KUVIO 6. Palvelutuotteen rakenne (Parantainen 2007, 106) 
 
Kuviossa 6 korostuu tuotteistettu ydinpalvelu, joka on konkretisoitu ja hinnoiteltu niin, että se 
on helppo ostaa. Tuotteistaminen helpottaa palvelun monistusta ja sitä kautta myös myyntiä. 
Ilman tuotteistamista palvelua ei ole mahdollista myydä tehokkaasti (Parantainen 2007, 12). 
Hyvin tuotteistettua palvelua on myös mahdollista markkinoida huomattavasti tehokkaammin 
kuin tuotteistamatonta palvelua. 
 
Parantaisen (2007) mallissa hittipalveluiden ketterässä kehittämisessä on kaksi päävaihetta, 
joiden avulla palvelu voidaan tuotteistaa kymmenessä päivässä. Ensimmäinen vaihe on lu-
pausvaihe, jossa palvelun kehittäjä lupaa ratkaista jonkin todellisen asiakasta polttavan on-
gelman. Lupauksella on saatava asiakas syttymään. Toisessa vaiheessa lupaus on lunastettava 
jämerästi. Lunastusvaiheen perusta on asiakkaan ongelman ratkaisevan palvelun vaatimus-
määrittely. Lupausvaiheen aikana sommitellaan mahdollisimman myyvä lupaus kymmenessä 
vaiheessa seuraavasti: 
 päätä kuka on asiakkaasi 
 tunnista asiakkaasi ongelma 
 selvitä, miksei kukaan ole jo ratkaissut ongelmaa 
 kiteytä törkeä lupaus 
 asemoi palvelutuote niin, että se erottuu kilpailijoista 
 kuvaa asiakkaan hyödyt 
Ydinpalvelu 
Tuotteistus Hinnoittelu 
Rahoitus 
Jakelutie 
Paketointi 
Konkretisointi 
Tarina 
Ostamisen helppous 
Lisäominaisuudet 
Asiakasryhmä 1 
Asiakasryhmä 2 
Asiakasryhmä 3 
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 anna palvelutuotteelle toimiva nimi 
 määritä hinta 
 listaa toimitussisältö 
 käsittele vastaväitteet. 
Parantaisen (2007) mukaan näiden kymmenen vaiheen avulla saadaan selville, millainen 
myyntipuhe palvelun myymiseksi tarvitaan. Jos asiakas ei osta edes lupausta, kehittäminen 
kannattaa lopettaa. Lupauksen lunastusvaiheessa on luotava monistuva palveluformaatti. Pal-
veluformaatin rakentaminen voidaan Parantaisen (2007) mukaan rakentaa kuudessa vaiheessa 
seuraavasti: 
 piirrä iso kuva 
 kirjoita palvelun käsikirjoitus 
 laadi vaatimusmäärittely 
 kokoa työohjeet 
 lanseeraa palvelu 
 kokoa kehitysideat. 
 
Yllä olevista kohdista erityisesti työohjeiden kokoaminen on tärkeää. Dokumentointi mahdol-
listaa palvelun tuotteistamisen ja monistamisen. Parantaisen (2008, 18) mukaan palvelutuotet-
ta ei ole olemassa, ellei sitä ole dokumentoitu palvelukäsikirjaksi. Dokumentointi konkretisoi 
palveluformaatin ja tekee siitä myynti- ja markkinointikelpoisen palvelutuotteen, jota on 
helppo esitellä asiakkaille. 
 
Lisäksi Parantainen (2007, 210-220) korostaa vaatimusmäärittelyn merkitystä löytää, priori-
soida ja dokumentoida asiakastarpeet. Vaatimusmäärittely muodostaa kehityshankkeen kivija-
lan. Edelleen Parantainen (2007, 210-220) korostaa vaatimusmäärittelyn huolellista laatimista, 
jolloin siitä saadaan mm. seuraavia hyötyjä: 
 asiakkaan todellisten tarpeiden dokumentointi 
 kehitysprojektin laajuuden konkretisointi 
 mahdollistaa osaprojektien yhtäaikaisen käynnistymisen 
 auttaa priorisoimaan ominaisuuksia 
 säästää kuluja 
 tuottaa mittarit 
 toimii testausvaiheen perustana. 
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Parantainen (2007) ottaa kantaa myös tuotteistamisen nopeuteen kirjassaan ”Rakenna palve-
lusta tuote 10 päivässä”. Aikataulullisesti palvelun rakentaminen voi tapahtua kahdessa vii-
kossa esim. niin, että ensimmäisen viikon aikana kiteytetään lupaus taulukon 2 mukaisesti. 
 
TAULUKKO 2. Lupausvaiheen kiteytys (Parantainen 2007, 141) 
Lupausvaihe Tehtävät Tuotokset 
Ma Päätä projektin tavoitteet Vastaukset tuotteistajan 10 ky-
symykseen 
Ti Kiteytä lupaus ja asiakkaan hyödyt Myyntiesitys ja hinnasto 
Ke Luonnostele myyntipuhe Esiteluonnos 
To Viimeistele myyntipuhe Esite, myyntikirje, tarjousmalli 
Pe Konkretisoi palvelu Tuotelaatikko, valokuvat, web-
tekstit 
 
Toisen viikon aikana vauhtia on kiihdytettävä ja tuotettava paljon dokumentaatiota, jotta pal-
velun formaatti on koulutettavissa palvelun tuottajille. Toisen viikon aikana lunastetaan lupa-
us esim. taulukon 3 mukaisesti. 
 
TAULUKKO 3. Lunastusvaiheen kiteytys (Parantainen 2007, 142) 
Lupausvaihe Tehtävät Tuotokset 
Ma Luonnostele palvelukonsepti Palvelun reunaehdot ja käsikirjoi-
tus 
Ti Tarkenna palvelun lopputulokset Vaatimusmäärittely ja laatukritee-
rit 
Ke Suunnittele palvelun formaatti ja tie-
donvälitys 
Palvelun aikataulutus, organisaa-
tio, vastuut ja tarkistuslistat 
To Dokumentoi palvelun tuotantovaihe Työohjeet 
Pe Viimeistele paketti Sopimukset, koulutusmateriaalit 
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Kymmenen päivän tuloksena Parantaisen (2007) mukaan syntyy palvelun perustuotteistus. 
Tämän jälkeen markkinoijat ja myyjät pääsevät markkinoimaan, myymään ja ratkomaan asi-
akkaan ongelmia. Tuotteistuksen nopeudella on pyritty tehokkuuteen ja sillä on monia hyviä 
puolia: 
 pakko keskittyä oleelliseen 
 kustannukset pienenevät 
 mahdollistaa iteratiivisen palvelukehityksen 
 pakko yksinkertaistaa. 
 
Keskeistä Parantaisen (2007) mukaan on uskaltaa iteroida ja kokeilla asiakastarpeet täyttäviä 
palveluita, ja osata pitää kehitystyö ja siitä aiheutuvat epäonnistumiskustannukset mahdolli-
simman pieninä. Parantaisen (2007) mallia olen huomioinut myös omassa kehitystyössäni, 
koska kyseessä on uusi asiantuntijapalvelutuote, jonka lanseeraaminen markkinoille vaatii ite-
ratiivisuutta ja ketteryyttä, mutta myös kykyä havaita epäonnistumiset mahdollisimman aikai-
sessa vaiheessa. 
 
Sipilästä (1996) ja Parantaisesta (2007) poiketen Rissanen (2006) korostaa palvelutuotteen 
kehittämisessä projektointia ja määrätietoista tuotekehitysjohtamista kirjassaan ”Hyvän palve-
lun kehittäminen”. Rissasen (2006, 198) mukaan uusi palvelu tulisi kehittää markkinoille ku-
vion 7 mukaisesti. Rissasen (2006, 18) mukaan palvelu määritellään seuraavasti: 
 
”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, joissa asiakkaalle 
tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisäarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, 
vaivattomuutena, elämyksenä, nautintona, kokemuksena, mielihyvänä, ajan tai materian sääs-
tönä jne.” 
 
Rissasen (2006) malli toimii myös hyvin omassa kehitystyössäni, jossa asiakkaalle tuotetaan 
lisäarvoa juuri asiantuntijaosaamisen organisaatioon siirtämisen helppoutena. Rissanen (2006) 
korostaa Sipilän (2006) ja Parantaisen (2007) tapaan myös asiakkaan tarpeiden selvittämisen 
tärkeyttä sekä asiakkaan kanssa yhdessä tekemisen tärkeyttä. Itsepalveluun hän suhtautuu 
hieman varauksellisesti, mutta ymmärtää sen merkityksen sähköisten palveluiden osalta. Ris-
sasen (2006) malli on hyvin liiketoimintalähtöinen ja sopii siksi kehitystyöni kokonaisuuteen 
erittäin hyvin, mutta ei laajasti palvele itse palvelun konseptointia ja tuotteistamista. 
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KUVIO 7. Uuden palvelutuotteen kehittäminen markkinoille (Rissanen 2006, 198) 
 
Parantaisen (2007) malli palvelun tuotteistamisesta 10 päivässä on erinomainen, mutta se on 
Sipilään (1996) Rissaseen (2006) ja verrattuna hyvin teoreettinen. Ajatuksena tuotteistaminen 
10 päivässä on loistava, mutta mahdoton toteuttaa käytännössä, jonka vuoksi malli ei koko-
naisuudessaan ole täysin uskottava. Sen sijaan Sipilä (1996) ja Rissanen (2006) ovat uskotta-
vasti kuvanneet asiantuntijapalveluiden tuotteistamista, jonka vuoksi olen päätynyt pääsoin 
soveltamaan heidän mallejaan omassa kehitystyössäni huomioiden kuitenkin Parantaisen 
(2007) palvelulupausajatuksen. 
 
Palveluiden kehittäminen 
Ideoiden karsinta esivalinnan 
perusteella 
Palvelukonseptien testaus ja 
vertailu 
Liiketoimintasopivuuden ja kan-
nattavuuden tutkimus 
Palvelutuotteen kehittäminen 
markkinatuotteeksi 
Palvelun lanseeraus markkinoille 
Huolellinen menestyksen ja 
kannattavuuden seuraus. Mah-
dolliset parannukset. 
27 (65) 
 
 
Kokonaisuudessaan perehtyminen aiempaan tietoon ja palvelun tuotteistamisen teoriapohjaan 
on osaltani ollut erittäin hyödyllistä. Sitä kautta olen löytynyt kehitystyöhöni ratkaisumallin 
sekä palvelukonseptin että palveluprosessin osalta. Teorian pohjalta olen myös luonut sähköi-
sestä asiantuntijapalvelusta tuotekuvauksen, jonka avulla palvelu on konkretisoitu mahdolli-
simman helposti markkinoitavaksi, myytäväksi ja ostettavaksi. 
2.5 Palvelukonseptit 
Yleisesti ottaen palvelukonsepteista ja konseptoinnista on kirjallisuutta eritäin vähän. Vielä 
vähemmän kirjallisuutta löytyy sähköiseksi digitalisoitujen älykkäiden asiantuntijapalveluiden 
konseptoinnista. Asiasta puhutaan paljon ja termiä ”konseptointi” käytetään laajasti, kun pu-
hutaan palveluiden tuotteistamisesta tai palvelumalleista. Termit menevät sekä kirjallisuudes-
sa että verkkojulkaisuissa jonkin verran ristiin ja siksi on ollut erittäin hankala löytää luotetta-
vaa kuvaa siitä, miten konsepti tulisi toteuttaa ja mihin se tulisi rajata, kun puhutaan palvelui-
den tuotteistamisesta. 
 
Palvelukonseptilla tarkoitetaan sellaista tuotteistettua palvelumallia, joka tuottaa asiakkaalle 
mahdollisimman suuren asiakashyödyn (Rissanen 2006). Kun konseptilla voidaan vielä tuot-
taa ”sinisen meren” –strategian (W. Chan Kim ja Renée Mauborgne 2005) mukaisesti erittäin 
innovatiivista palvelua mahdollisimman pienin kustannuksin, niin ollaan tilanteessa, jossa 
konseptin mukaisella ratkaisulla saattaa olla erinomaiset mahdollisuudet purjehtia ”siniselle 
merelle” ja luoda hetkeksi kilpailuton tilanne (mopoli).  
 
Järvelin (11/2009, 29) kuvaa palvelukonseptin osaksi palvelukokonaisuutta kuvion 7 mukai-
sesti ja määrittelee sen koostuvan seuraavista seikoista (palveluiden kansainvälistyminen, pal-
veluinnovaatiot): 
 palvelun ydinsisältö 
 jakelutapa 
 tuotteistus 
 hinnoittelu. 
 
Edvardssonin ja Olssonin (1996) mukaan palvelukonsepti kuuluu palveluprosessin ja palvelu-
järjestelmän rinnalle palvelun edellytyksiin. Heidän mukaansa palvelukonsepti on kuvaus asi-
akkaan tarpeista ja tavasta, joilla kyseiset tarpeet täytetään ja palvelujärjestelmä sisältää ne re-
surssit, joiden avulla palveluprosessi toteuttaa palvelukonseptia. 
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KUVIO 8. Palvelukokonaisuus (Järvelin 11/2009, 29) 
 
Yritysmaailmassa palvelukonsepteilla tarkoitetaan tyypillisesti mallinnettuja palvelukokonai-
suuksia, joilla pyritään tuottamaan asiakkaalle mahdollisimman suuri hyöty ja mahdollista-
maan asiakkaan keskittyminen omaan ydinliiketoimintaansa (www.google.fi, hakusana palve-
lukonsepti tai service consept). 
 
Opinnäytetyöni kappaleessa 5.1 kuvataan kehitystyönä toteutettavan sähköisen asiantuntija-
palvelun palvelukonsepti, joka pohjautuu ajatukseltaan ”sinisen meren” –strategiaan” (W. 
Chan Kim ja Renée Mauborgne 2005). Palvelukonseptin avulla on pyritty tuotteistamaan uu-
denlainen erittäin kustannustehokas sähköisesti älykäs asiantuntijapalvelu. Kustannustasol-
taan ja saatavuudeltaan palvelu on ainutlaatuinen, koska sitä voidaan hyödyntää ajasta ja pai-
kasta riippumatta sekä kaikkialla Suomessa että jatkossa myös kansainvälisesti. 
 
Palvelu on innovatiivinen vasta sitten, kun sen avulla saavutetaan liikevoittoa ja luodaan uutta 
liiketoimintaa. Suomessa käynnissä oleva rakennemuutos mahdollistaa uusien innovatiivisten 
PALVELUTUOTE 
Konsepti 
Prosessi Resurssit 
Asiakkaan 
saama hyöty 
ja asiakkaan 
kokemus 
Toimintaympäristön muu-
tosten analysointi (tekno-
logia, arvot, lainsäädäntö) 
Asiakkaan tarpeiden 
analysointi tai uudel-
leen jäsentäminen 
Muiden toimi-
joiden identifi-
ointi 
- ydinsisältö 
- jakelutapa 
- tuotteistus 
- hinnoittelu 
 
- ydinprosessi 
- tukiprosessi 
- henkilöstö 
- organisaatio 
- johtaminen 
- teknologia 
- fyysiset puitteet 
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palveluiden tuotteistamisen ja uudenlaisen liiketoiminnan luomisen. Juuri tähän opinnäyte-
työssä kuvattu palvelukonsepti pyrkii. Ratkaisu pyrkii omalta osaltaan kääntämään negatiivi-
sen rakennemuutoksen positiiviseksi hyödyksi. Lisäksi palvelun tavoitteena on nostaa Suomi 
maailmankartalle palvelutietoyhteiskuntana, jona emme ole itseämme aiemmin juurikaan voi-
neet pitää. 
2.6 Palveluprosessit 
Asiantuntijapalveluissa on usein mielekästä kuvata tuote prosessina tai toimintakaaviona, jos-
sa selostetaan prosessin vaiheet ja niiden liittyminen toisiinsa. Samaan prosessikuvaan voi-
daan myös liittää ne prosessin osuudet, jotka odotetaan asiakkaan tekevän (Sipilä 1996). Säh-
köisessä itsepalvelukanavaan pohjautuvassa asiantuntijapalvelussa korostuu erityisesti toimi-
tusprosessi ja asiakkaan asiointiprosessi, jotka on integroitu kokonaisuudeksi niin, että proses-
sin jokaisessa vaiheessa on tarkka tieto siitä, kenellä on vastuu prosessin eteenpäin viemisestä. 
Tässä mielessä Sipilän (2006) esittämä malli toimii erinomaisesti sähköisen asiantuntijapalve-
lun prosessimallina. 
 
Sipilä (2006) viittaa teoksessaan myös prosessin omaperäisyyden riittävyyden selvittämisen 
tärkeyteen ja kilpailija-analyysiin. Niiden merkitys on keskeinen, kun on kyse innovatiivises-
ta, osin uraa uurtavasta asiantuntijapalvelusta. Palveluprosessin kehitystä on jatkettava, kun-
nes ollaan varmoja siitä, että on pystytty kehittämään asiakaslähtöinen omaleimainen prosessi. 
 
Koivulan & Teikarin (1996, 58) mukaan asiantuntijapalveluissa on oleellista havaita kahden 
toisiinsa liittyvän prosessin olemassaolo. Näitä prosesseja ovat asiakkaan asiointiprosessi ja 
toimittajan toimintaprosessi. Nämä prosessit määritellään Koivulan & Teikarin (1996, 58) 
mukaan seuraavasti: 
 Asiakkaan asiointiprosessi: Asiointiprosessilla tarkoitetaan kaikkia toimenpiteitä, joi-
hin asiakkaan pitää ryhtyä saadakseen haluamansa palvelun. 
 Toimintaprosessi muodostuu organisaation sisäisistä palvelun toimitukseen tähtäävistä 
toimenpiteistä, joilla vastataan asiakkaan tarpeeseen. Tieto-organi-saatiossa toiminta-
prosessit tyypillisesti ylittävät virallisen organisaatiorakenteen raja-aidat. 
 
Kuviossa 9 on esitetty vuorovaikutteinen malli asiakkaan asiointiprosessin ja organisaation 
toimintaprosessin vuorovaikutuksesta. 
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KUVIO 9. Asiointiprosessin ja toimintaprosessin vuorovaikutus (Koivula & Teikari 1996, 61) 
 
Edelleen Koivulan & Teikarin (1996, 61) mukaan tietotyöhön liittyvissä asiantuntijapalveluis-
sa on tärkeää ottaa mukaan toimintaprosessin rinnalle käsite asiointiprosessi. Asiakkaan rooli 
on kokonaisuuden kannalta keskeisen tärkeä. Opinnäytetyössä esitetty sähköinen asiantuntija-
palvelu perustuu itsepalveluun, jossa asiakas osin itse vastaa älykkään prosessin avustamana 
palvelun tuottamisesta. Kyse on siis itsepalvelusta, mutta ei sen perimmäisessä muodossa, 
koska palveluprosessi on älykkäästi interaktiivinen. 
 
Molemmat yllä esitetyt teoriat on huomioitu opinnäytetyössä kehitetyssä asiantuntijapalvelun 
tuotteistamiseen liittyvässä prosessikehityksessä. 
2.7 Hinnoittelu 
Sähköisten asiointi- ja asiantuntijapalveluiden tuottamisessa käytetään useita eri hinnoittelu-
menetelmiä ja –malleja. Tällaisia malleja ovat mm. listahinnat, tarjousperusteinen hinnoittelu, 
aikaveloitus, kapasiteettiveloitus, kattohinnoittelu, success fee –hinnoittelu ja miniveloitukset 
ja pienpaketointi (Sipilä 1996). Listahinnat ovat hintoja, joissa palvelulle annetaan hinnaston 
mukainen kiinteä hinta tai hintahaarukka. Tämä on asiakkaalle riskitön hinnoittelumenettely 
ja pakottaa samalla toimittajan arvioimaan toimintaprosessejaan ja tuotteistamiaan palveluita 
terveellä tavalla. Listahinnoittelun tarkoituksena on nopeuttaa ja yksinkertaistaa ostamista.  
 
Tarjousperustaista hinnoittelua käytetään tyypillisiä perinteisissä vaativissa asiantuntijapalve-
luissa. Toimittaja sitoutuu tällöin tyypillisesti kiinteään tarjoushintaan ja määrittää lisätöille 
laskutusperusteet. Tarjous on toimittajaa sitova asiakirja ja sen tekeminen edellyttää laaja-
Tarpeen 
esittäminen 
Tarpeen 
täyttäminen 
Yhteistyö 
Organisaation toimintaprosessi 
Asiakkaan asiointiprosessi 
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alaista tarjouskohteen tuntemusta. Tyypillisesti tarjous tehdään jonkin tyyppistä vaatimusmää-
rittelyä vasten, joka mahdollistaa asiakkaalle myös tarjousten vertailun kilpailutilanteessa. 
 
Aikaveloitus on ollut asiantuntijaorganisaatioiden perinteinen veloitustapa. Sipilän (2006) 
mukaan sillä voi menestyä kohtuullisesti, mutta sillä ei koskaan voi menestyä erinomaisesti. 
Aikaveloitukseen liittyy usein myös asiantuntijatason huomioiva veloitus, jossa veloitustaso 
pohjautuu asiantuntijan osaamisen tasoon. Yksi tuotteistuksen perusajatus on päästä eroon ai-
kaveloituksesta, jotta menestys saataisiin erinomaiseksi. Aikaveloitusta tarvitaan kuitenkin 
tyypillisesti aina mm. ennakoimattomia lisätöitä varten. 
 
Kapasiteettiveloitus on aikaveloitus, jossa asiakas varaa tietyn kapasiteetin. Kapasiteettivara-
uksessa maksu suoritetaan aina varatun kapasiteetin mukaan, käyttipä sitä tai ei. Kapasiteetti-
varaus on varma tapa saada käyttöönsä esim. asiantuntijapalveluita juuri silloin, kun niitä tar-
vitaan. Asiakkaan näkökulmasta katsottuna kapasiteettivaraukseen liittyy riski kapasiteetin 
yli- tai alivarauksesta, jotka kummatkin saattavat aiheuttaa merkittäviä ylimääräisiä kustan-
nuksia. 
 
Kattohinnoittelussa asiakkaalle annetaan korkein mahdollinen hinta, jonka työ maksaa. Jos 
työ tehdään pienemmässä ajassa, laskutetaan vähemmän. Sipilän (2006) mukaan malli sopii 
erinomaisesti monimutkaisiin asiantuntijapalveluihin. Tällöin asiakas voi osallistua omalla 
panoksellaan työhön arvioitua enemmän ja asiantuntija voi keskittyä juuri siihen, jossa hänen 
jalostusarvonsa on suurin. Tällöin asiakashyöty kasvaa olennaisesti ja asiantuntijat tekevät 
juuri oman osaamisensa ydinasioita. 
 
Success fee –hinnoittelussa (menestysperustainen hinnoittelu) asiakas maksaa asiantuntijalle 
vasta omien tuottojensa perusteella. Tällöin käytetään usein prosenttiperustaista veloitusta 
asiakkaan tuotteen tai toiminnan liikevaihdosta. Myös laatutason täyttymättömyydestä johtu-
va maksun alennus tai laskuttamattomuus on menestysperustaista hinnoittelua. Success fee –
hinnoittelu perustuu luottamukseen ja vaatii avoimuutta. 
 
Minimiveloitusta ja pienpaketteja käytetään tyypillisesti pienissä asiantuntijatöissä, joita asi-
akkaat pyytävät suoraan asiantuntijoilta. Miniveloituksena voidaan käyttää esim. puolen päi-
vän tai päivän veloitusta tai laskuttaa pientyöt kerralla esim. kerran kuukaudessa. Pienetkin 
työt kannattaa rakentaa pienpaketeiksi aina, kun se on mahdollista. 
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Sähköisten asiantuntijapalveluiden hinnoittelu on usein hankalaa määritellä, koska palveluita 
verrataan helposti palveluiden suorittamiseen kuluneeseen aikaa ja asiakas saattaa verrata pal-
veluveloitusta jopa omaan palkkaansa (Sipilä 2006). Palveluiden myynnissä ja markkinoin-
nissa on tärkeää saada asiakas ymmärtämään asiantuntijapalvelun hinta asiakashyödyn kautta 
niin, että asiakas osaa ohjata myös omaa osaamistaan oikeisiin paikkoihin. 
 
Kirjajulkaisun ”Tietojärjestelmän hankinta, ohjelmistotoimittajan ja –ratkaisun valinta” mu-
kaan tietojärjestelmäprojektien hinnoittelussa käytetään nykyisin melko laajasti riskejä jaka-
maan mm. työmäärästä johdettua urakkahinnoittelua ja function point –mallia. Työmäärästä 
johdettu urakkahinta, jonka ylittävästä osasta toimittaja saa selvästi alemman hinnan kuin 
urakkahintaan lasketusta työstä. Tällöin sopimukseen liitetään myös yleisesti sopimuskatto, 
jonka ylittäviä kustannuksia asiakas ei joudu lainkaan maksamaan. Mallia voidaan soveltaa 
myös siten, että arvioidun kustannuksen alittamisesta muodostuu projektihenkilöstölle tavoit-
telemisen arvoinen ”porkkana”. Arvioidun työmäärän alittuessa säästyvä veloitus jaetaan asi-
akkaan ja toimittajan projektihenkilöstön kesken.  
 
Function Point –mallissa hinnoittelu perustuu toimintopisteisiin. Malli on standardi tapa mita-
ta järjestelmän tuottamia palveluita. Toimintopisteet lasketaan tarjouspyyntövaiheessa määri-
tyksen perusteella ja liitetään tarjouspyyntöön. Menettely pienentää asiakkaan riskiä, koska 
toimittaja sitoutuu toimittamaan tietyn toimintopistemäärän kiinteällä hinnalla, ja se pienentää 
toimittajan riskiä, joka liittyy määrityksien epätarkkuuteen ja niiden elämiseen projektin aika-
na. Mallia käytetään laajasti Australian julkisessa hallinnossa. 
 
Tietoyhteiskunnan kehittämiskeskus ry:n (TIEKE) mukaan hinnoitteluprosessi voidaan toteut-
taa kuviossa 10 esitetyn ”Neljä askelta kannattavaan hinnoitteluun” – mallin mukaisesti. Hin-
noitteluprosessi etenee mallissa neljän vaiheen kautta seuraavasti:  
 analysoi 
 asemoi 
 valitse hinnoittelustrategia 
 valitse käytännön hinnoittelumalli. 
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KUVIO 10. Neljä askelta kannattavaan hinnoitteluun –malli (www.tieke.fi) 
 
Useammasta tuotteesta tai palvelusta koostuvan kokonaisuuden hinnoittelu vaatii mm. tar-
joaman osien roolien määrittelyä ja kokonaisasiakkuuksien kehittymisen analyysiä. Malli on 
strategialähtöinen tapa tarkastella tuotteen tai palvelun hinnoittelua, minkä vuoksi mallin 
käyttäjän tulisikin pitää tarjoamaan kohdistuvat kasvustrategiat koko ajan kirkkaana mieles-
sään. Asemointi ja hinnoittelustrategian valinta erilaisten hinnoittelun mahdollisuuksien ja ra-
joitteiden puitteissa tulee tehdä yrityksen liiketoiminta- ja kasvustrategioita tukevasti. 
 
Kahdessa ensimmäisessä mallissa on kiinnitetty huomiota asiakkaan näkökulmasta tapahtu-
vaan kattohinnoitteluun, joka on lähtökohtaisesti tarkoitettu projektityyppiseen kertaluontei-
seen työhön, mutta sopii myös palveluliiketoimintaan. Kattohinnoittelu antaa asiakkaalle 
varmuuden siitä, että palvelun kustannukset ovat hyvin ennustettavissa, eikä yllätyksiä pääse 
tapahtumaan. 
 
TIEKE:n malli ”Miten hinnoitella kannattavasti?” on strategialähtöinen ja sopii siksi kehitys-
työni pohjaksi erittäin hyvin. Malli korostaa myös asiakaan ja toimintaympäristön ymmärtä-
misen tärkeyttä, joka edelleen vahvistaa mallin uskottavuutta. 
  
1. ANALYSOI 
- Liiketoimintamalli ja tuotteen ominaispiirteet 
- Asiakkaat ja asiakkaiden lisäarvo-odotukset 
- Markkina ja kilpailu 
- Kustannukset 
- Elinkaaren vaihe 
2. ASEMOI 
Määrittele hinnoittelualueella tuotteen/palvelun sijainti suhteessa kilpaileviin 
tuotteisiin/palveluihin 
3. VALITSE HINNOITTELUSTRATEGIA 
- Markkinaosuuden ja maksimoinnin strategiat 
- Tulevaisuuden kasvun strategiat 
- Neutraalit hinnoittelustrategiat 
- Asiakasarvon maksimoinnin strategiat 
4. VALITSE KÄYTÄNNÖN HINNOITTELUMALLI 
- Käyttäjien määrään perustuvat hinnoittelumallit 
- Käyttöasteeseen ja palvelimeen/prosessoriin perustuvat hinnoittelumallit 
- Ostojen määrään tai käyttötarkoitukseen perustuvat hinnoittelumallit 
- Tulonjakoon perustuvat hinnoittelumallit 
- Palveluiden hinnoittelumallit 
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3 PALVELUA KEHITTÄVÄN YRITYKSEN LYHYT KUVAUS JA TAUSTAT 
Yritys on perustettu (vielä perusteilla) palveluinnovaation pohjalta uudistamaan koko sähköi-
nen toiminta- ja laatujärjestelmäkehitys. Nykyisellään laatujärjestelmäkehityksen pohjana 
käytetään usein jotakin tai joitakin kansainvälisiä viitekehyksiä, joita voivat olla esim. ISO 
9001, ISO 14001, OHSAS 18001, ISO 27001 sekä useat muut kansainväliset standardit. Isois-
sa ja keskisuurissa yrityksissä pystytään useassa tapauksessa panostamaan oman osaamisen 
kehittämiseen ja ylläpitämiseen niin, että yritykset pystyvät itse ainakin osaltaan ymmärtä-
mään standardien todellista tarkoitusta. Isoissakin yrityksissä osaamista täydennetään usein 
ulkopuolisella konsultoinnilla, jotta hallinnolliset kiinteät kustannukset eivät kasvaisi liian 
suuriksi. Pienemmissä yrityksissä tarvittaisiin kaikki vastaava osaaminen, mutta toiminnan 
laajuus ei useinkaan mahdollista riittävää panostusta tämän tyyppisten asioiden kehitykseen. 
 
Yrityksen ja palveluinnovaation tarkoituksena nostaa Suomen yritysmaailman tasoa toiminta-
järjestelmäkehityksen avulla niin, että asiantuntijuus sähköistetään digitaaliseksi palvelupro-
sessiksi, joka tarjotaan asiakkaiden käyttöön ajasta ja paikasta riippumatta. Palveluprosessi 
mahdollistaa standardien edellyttämien toimintaprosessien sisällyttämisen automaattisesti 
toimintajärjestelmäkehitykseen niin, että palveluprosessi huolehtii standardinmukaisuudesta. 
Järjestelmä on automaattisesti toimintajärjestelmänä sertifioitavissa valitun standardin pohjal-
ta, jos yrityksen operatiivinen toiminta on vaatimusten ja toimintaohjeiden mukaista. 
 
Jatkokehitysajatuksena on, että palvelu akreditoidaan niin, että järjestelmä voi itse myöntää 
esim. asiakasyrityksen prosesseille sertifikaatin. Tällöinkin operatiivinen toiminta täytyy vielä 
varmistaa akreditoitujen auditoijien toimesta. Järjestelmä kuitenkin ylläpitää itsestään tilanne-
tietoa esim. politiikkojen, laatujärjestelmän ja laatutiedostojen osalta niin, että niiden tila voi-
daan raportoida jo etukäteen. 
 
Palvelun tarkoituksena on hyödyntää yhtä yhteistä integrointialustaa, jonka avulla palvelua 
voidaan tarjota useille asiakkaille erittäin kustannustehokkaasti. Integrointialustan tarkoituk-
sena on sovittaa rakenteilla oleva viitekehys ja palvelumoduuli(t) yhteen niin, että kokonai-
suudesta syntyy sertifioimiskelpoinen toimintajärjestelmä. Esimerkki sähköiseksi digitalisoi-
dun asiantuntijapalvelun ja integrointialustan rakenteesta on esitetty kuviossa 11. 
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KUVIO 11. Sähköiseksi digitalisoidun asiantuntijapalvelun rakenne (esimerkki) 
 
Standardien merkitys toimintajärjestelmäkehityksen viitekehyksenä on keskeisen tärkeää ja 
oleellinen osa pienten ja keskisuurten yritysten verkottumista ja kansainvälistymistä. Moder-
nit toimintajärjestelmät ovat sähköisiä intranet-palveluita, joissa kuvataan yrityksen politiikat, 
prosessit, toimintatavat, mittarit ja toiminnan parantamisen periaatteet. Keskeisten standardien 
sisältö on kuvattu taulukossa 4. 
 
TAULUKKO 4. Keskeisten standardien sisältö 
Standardi Sisältö 
ISO 9001 ISO 9001 -standardi määrittelee laadunhallintajärjestelmien vaatimukset 
mille tahansa organisaatiolle, jolle on tarpeen osoittaa organisaation kyky 
toimittaa jatkuvasti asiakasvaatimukset ja lakisääteiset vaatimukset täyt-
tävä tuote, ja jonka tavoitteena on parantaa asiakastyytyväisyyttä (SFS). 
ISO 27001 ISO 27001 -standardi, joka määrittelee tietoturvallisuuden hallintajärjes-
telmän vaatimukset mahdollistaakseen riskien arvioinnin ja tarvittavien 
ehkäisevien toimenpiteiden toteuttamisen. ISO 27001 –perusteisen tieto-
Palvelu- ja prosessimoduulit 
Asiakkaiden toimintajärjestelmä- ja standardointitarpeet ja vaatimukset 
ISO 9001 ISO 27001 ISO 14001 OHSAS 18001 BS 8800 
Asiakas 
n2 
Asiakas 
n1 
Asiakas 
n3 
Sähköiseksi digitalisoitu älykäs asiantuntijaprosessi ja integrointialusta 
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Standardi Sisältö 
turvallisuuden hallintajärjestelmän perimmäinen tarkoitus on pitää tieto-
varat luottamuksellisina, ehyinä ja saatavilla niitä tarvitseville ja suojata 
organisaation tietovarojen häviämistä tai joutumista vääriin käsiin (Bure-
au Veritas). 
ISO 14001 ISO 14001 -standardi on maailman tunnetuin ympäristöjärjestelmämalli, 
joka auttaa organisaatioita sekä parantamaan ympäristönsuojelunsa tasoa 
että osoittamaan sidosryhmilleen hyvää ympäristöasioiden hallintaa. Ym-
päristöjärjestelmä on systemaattinen tapa kehittää ympäristöasioiden hal-
lintaa ja ympäristönsuojelutoimien tuloksellisuutta (SFS). 
OHSAS 18001 OHSAS 18001 -standardi määrittelee työterveys- ja työturvallisuusjärjes-
telmää (TTT) koskevat vaatimukset, joiden avulla organisaatio voi hallita 
TTT-riskejään sekä parantaa TTT-toiminnan tasoaan. Standardi ei aseta 
erityisiä TTT-toiminnan tason kriteerejä, eikä siinä esitetä yksityiskohtai-
sia vaatimuksia johtamisjärjestelmän suunnittelemiselle (SFS). 
BS 8800 BS 8800 –standardi luo puitteet työterveys- ja työturvallisuusriskien arvi-
oinnille ja hallinnalle (BSi).  
 
3.1 Missio, visio ja strategia 
Yrityksen missiona on mahdollistaa pienten ja keskisuurten yritysten kyky kehittää ja sertifi-
oida toiminta- ja laatujärjestelmänsä korkeatasoisten vaatimusten mukaisesti ilman erityistä 
standardiosaamista ja ilman perinteistä konsultointiapua. Visiona on taata, että pienet ja kes-
kisuuret yritykset saavuttavat sellaisen toimintajärjestelmävalmiuden, joka mahdollistaa kan-
sainvälisen yhteistyön ja kilpailukyvyn. 
 
Yrityksen strategiana on tuottaa korkealaatuista toimintajärjestelmäosaamista sähköisenä asi-
antuntijapalveluna itsepalvelukanavan kautta niin, että asiakkaat voivat ajasta ja paikasta riip-
pumatta kehittää toimintaansa. Itsepalvelukanava ohjaa käyttäjiään siten, että lopputuloksena 
syntyy sertifioitavissa oleva toimintajärjestelmä. Toimintajärjestelmä voi pohjautua yhteen tai 
useampaan kansainväliseen viitekehykseen, joita ovat mm. ISO 9001, ISO 14001 ja 
ISO27001 –standardit. 
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3.2 Liiketoimintasuunnitelman yleiskuvaus 
Liiketoimintasuunnitelman pohjana on käytetty kauppa- ja teollisuusministeriön julkaisemaa 
dokumenttia ”Perustettavan yrityksen liiketoimintasuunnitelman laatiminen”. Liiketoiminta-
suunnitelmassa on kuvattu yksityiskohtaisesti yrityksen perustamiseen liittyvät asiat seuraa-
vista näkökulmista: 
 yrityksen perustiedot 
 kuvaus yrityshankkeesta 
 perustelut yrityksen perustamiselle ja suunnitellulle liikeidealle 
o markkinapohjaiset perustelut 
o perustajasta johtuvat syyt 
o perustelut suunnitellulle liikeidealle 
 tuleva liiketoiminta 
 pääoman tarve, rahoitus ja vakuudet 
 kannattavan toiminnan edellytykset 
 SWOT-analyysi yrityshankkeesta 
 yhteenveto ja johtopäätökset. 
 
Keskeistä liiketoimintasuunnitelman laadinnassa on ollut yrityksen perustamisen ja liikeidean 
hyvyyden perusteleminen, SWOT-analyysi ja rahoituskysymysten ratkaiseminen. Erityisesti 
markkinapohjaisten perustelujen tutkiminen on ollut tärkeää ja siksi tämänkin opinnäytetyön 
osana on toteutettu pienimuotoisesti sekä kvantitatiivinen asiakaskysely että kvalitatiivinen 
asiakastutkimus. Kyselyn yhteenveto on esitetty kappaleessa 4.3. 
3.3 Asiakkaat 
Palvelu on ensivaiheessa suunnattu erityisesti pienille ja keskisuurille yrityksille, joille toi-
mintajärjestelmäkehitys on tärkeää, mutta joiden voimavarat eivät esimerkiksi kustannussyistä 
riitä laajaan oman toiminnan määrämuotoiseen kehittämiseen. Uusi palvelukonsepti mahdol-
listaa juuri tällaisille yrityksille erittäin kustannustehokkaan tavan kehittää omaa toimintaa il-
man kallista ulkopuolista apua. Toteutettujen kyselyiden pohjalta on nähtävissä, että palvelu 
sopii hyvin pienille ja keskisuurille yrityksille, jotka kokevat toiminta- ja laatujärjestelmäke-
hityksen kilpailukykyasiakseen ja jotka haluavat ja ovat valmiita kehittämään innovatiivisesti 
omaa toimintaansa ilman ulkopuolista apua. 
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Asiakaspotentiaali on suuri, koska Suomessa on Tilastokeskuksen mukaan ollut vuonna 2007 
pieniä, alle 50 henkilöä työllistäviä yrityksiä 305854 eli 99 prosenttia kaikista yrityksistä. 
Nämä työllistivät 46,8 prosenttia kaikkien yritysten henkilöstöstä ja niiden liikevaihto oli 32,3 
prosenttia kokonaisliikevaihdosta. Keskisuuria yrityksiä (50 - 249 työntekijää) oli 2420 eli va-
jaa yksi prosentti kaikista yrityksistä. Näiden yritysten osuus kaikkien yritysten henkilöstöstä 
oli 16,4 prosenttia ja liikevaihdosta 17,3 prosenttia. 
3.4 Yhteistyökumppanit 
Yhteistyökumppaneiden kartoittaminen on alkuvaiheeseen liittynyt yrityksen rahoitukseen 
liittyviin kysymyksiin. Tässä vaiheessa ei ole vielä kartoitettu tai haettu itse palvelun kehittä-
miseen liittyviä yhteistyökumppaneita. Yhteistyöverkoston luominen käynnistetään yrityksen 
perustamisen yhteydessä alkuvuodesta 2011, kun asiantuntijapalvelulla on käytettävissään pi-
lot-asiakkaiden kokemukset itse palvelusta. 
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4 TUTKIMUSMENETELMÄT 
4.1 Yleistä 
Ennen opinnäytetyössä käytettävän tutkimusmenetelmän valintaa tehtiin pienimuotoinen kar-
toitus mahdollisista tutkimusmenetelmävaihtoehdoista. Tässä yhteydessä käytiin läpi ja poh-
dittiin seuraavien tutkimusmenetelmien käyttömahdollisuus: 
 kvantitatiivinen tutkimus 
 kvalitatiivinen tutkimus 
 case-tutkimus 
 toimintatutkimus 
 benchmark-tutkimus. 
 
Pohdinnan ja teoreettisen vertailun jälkeen tutkimusmenetelmänä on päädytty käyttämään 
konstruktiivista tutkimusotetta, jota on täydennetty sekä kvantitatiivisella asiakaskyselyllä että 
kvalitatiivisella asiakastutkimuksella. Konstruktiivisen tutkimusotteen etuna tällaisessa kehit-
tämishankkeessa on kehittämislähtöisyys ja kehittämisen prosessi, joka tukee kehitystyön te-
kemistä aina ongelman valinnasta alkaen ratkaisun teoreettisen uutuusarvon analysointiin 
saakka. 
 
Myös kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus sopii hyvin kehitystyön tekemiseen ja rat-
kaisun innovointiin, koska ratkaisun innovointi ja ensimmäisen vaiheen kehittämien on jou-
duttu tekemään ilman asiakastarveanalyysia. Toimintatutkimusstrategian käyttäminen olisi 
myös saattanut tulla kyseeseen, jos yritys olisi perustettu aikaisemmin ja jos sinne olisi palkat-
tu henkilöstöä aiemmin. Liikeideaan pohjautuvaan kehittämiseen toimintatutkimusstrategia ei 
niinkään sopinut. 
4.2 Tutkimusote ja menetelmät 
Kehittävänä asetelmana opinnäytetyössä on päädytty käyttämään konstruktiivista tutkimus-
otetta, koska on soveltunut kehityskohteeseen erittäin luontevasti ja kokonaisuutta kehittäväk-
si. Konstruktiivinen tutkimusote ohjaa opinnäytetyötä ja ratkaisun toteuttamista kuvion 12 
mukaisesti. Ratkaisumalli on sopinut erittäin hyvin kyseessä olevan palvelukonseptin tuotteis-
tamiseen. Kytkentä aikaisempaan olemassa olevaan tietoon on osin ollut hankalaa, koska ke-
hityksen kohteena olevaa älykästä sähköistä itsepalveluun pohjautuvaa asiantuntijapalvelua 
on tutkittu vielä erittäin vähän. Tutkimustietoa on kuitenkin kerätty asiantuntijapalveluluiden 
yleisestä tuotteistamisesta ja on osoittautunut, että tuotteistamisprosessina voidaan uudista-
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malla käyttää alalla yleisesti tunnettuja malleja. Vaihemallina on käytetty konstruktiivisen 
tutkimusotteen tyypillistä mallia. 
 
KUVIO 12. Konstruktiivisen tutkimusmenetelmän suhde kehitystyöhön 
 
Asiakkaan näkemyksiä on kartoitettu projektisuunnitelmassa kuvatussa aikataulussa ja tutki-
muskysymykset olivat sekä kvalitatiivisia että kvantitatiivisia. Kyselyn toteutti hall. kand. 
Minna Törmä sähköisenä kyselynä, joka suunnattiin erityisesti pienille ja keskisuurille yrityk-
sille ympäri Suomea. Kyselyn tarkoituksena oli varmistua asiakkaiden halusta ostaa uuden 
tyyppistä sähköistä asiantuntijapalvelua ja kartoittaa samalla asiakkaiden yksilöllisiä tarpeita 
palvelulle, koska ensimmäisen vaiheen kehitys on toteutettu ainoastaan liikeidean pohjalta. 
Tutkimuskysymykset on esitetty liitteessä 2. 
 
Kvantitatiivisella tutkimuksella pyrittiin kartoittamaan yritysten kiinnostusta kehitystyön koh-
teena olevalle palvelulle ja heidän haluaan sitoutua käyttämään sähköistä asiantuntijapalvelua 
perinteisen laatukonsultoinnin sijaan. Lisäksi kyselyn avulla haluttiin kartoittaa yritysten ha-
lukkuutta ryhtyä pilot-asiakkaiksi ja osallistua kvalitatiiviseen asiakastutkimukseen. 
 
Kvalitatiivisella tutkimuksella pyrittiin haastattelun avulla tarkentamaan kvantitatiivisen kyse-
lyn tuloksia ja yksilöimään hieman tarkemmin yritysten tarpeita. Haastattelun avulla varmis-
Uudenlainen kus-
tannustehokas tapa 
hankkia sähköistä 
asiantuntijapalvelua 
Iteratiivinen kehitys-
prosessi, pilot-
asiakasyhteistyö, to-
tuuden hetket 
Sähköisten asian-
tuntijapalveluiden ja 
prosessituotantomal-
lien tutkimustausta 
Alustavasti: Palvelun 
varastointi, digitaali-
nen asiantuntijaälyk-
kyys 
Sähköiseksi digitali-
soitu älykäs asian-
tuntijapalvelu 
Ratkaisun käytännöl-
linen merkitys 
Ratkaisun toimivuus 
käytännössä 
Kytkentä aikaisem-
paan olemassa ole-
vaan tietoon 
Ratkaisun teoreetti-
nen uutuusarvo 
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tettiin vielä pilot-asiakkuusvalmius, kontaktihenkilöiden asema ja yhteystiedot sekä pilot-
käytön aikataululliset mahdollisuudet. 
4.3 Asiakastutkimukset 
Asiakastutkimusten tarkoituksena on selvittää asiakkaiden näkemyksiä ja tarvetta uuden tyyp-
pisestä sähköiseksi digitalisoidusta asiantuntijapalvelusta, jossa asiakkaat voivat hankkia itsel-
leen esim. OHSAS 18001 -standardin mukaisen työturvallisuusjärjestelmän sähköisenä asian-
tuntijapalveluna niin, että asiakkaalla itsellään ei tarvitse olla standardiosaamista lainkaan. 
Palvelu huolehtii siitä, että rakentuva työturvallisuusjärjestelmä täyttää standardin vaatimuk-
set ja on tarvittaessa sertifioitavissa. Jatkokehityshankkeena palvelu on tarkoitus akreditoida 
niin, että sen avulla mallinnetut järjestelmät ovat automaattisesti prosesseina sertifioituja. 
Luonnollisesti asiakasorganisaation toiminnan täytyy myös käytännössä täyttää järjestelmään 
kuvatut vaatimukset myös operatiivisesti. Asiakastutkimusprosessi on kuvattu kuviossa 13. 
 
KUVIO 13. Toteutetun asiakastutkimusprosessin vaiheet 
 
4.3.1 Kvantitatiivinen tutkimus 
Kvantitatiivisella tutkimuksella (Boedeker 2009,119; Turunen 2010, 11) on kartoitettu asiak-
kaiden näkemyksiä itsepalveluna tuotettavasta asiantuntijapalvelusta, joissa prosessi on säh-
köisesti digitalisoitu tietointensiivisesti älykkääksi. Kohderyhmäksi valittiin pieniä ja kes-
kisuuria yrityksiä verkossa julkaistujen toimialakohtaisten yritystietokantojen tietojen pohjal-
ta. 
 
Tutkimuskysymykset on laadittu siten, että vastauksien perusteella on mahdollista arvioida 
markkinoiden tarve uuden tyyppiselle sähköiselle asiantuntijapalvelulle. Kyselyllä selvitettiin 
myös yritysten halukkuutta osallistua pilot-yrityksenä palvelun kehittämiseen ja koekäyttämi-
seen. Kysely jaettiin sähköpostilla n. 60 yritykselle ja vastauksia tuli 20 kpl. Kysely osui huo-
noon hetkeen juuri pääsiäisen aikaan, koska silloin yritykset näyttivät pitävän erittäin paljon ja 
Tavoi-
teasetanta 
Tutkimus-
tyyppien va-
linta 
Tutkimusky-
symysten 
laadinta 
Tutkimuksen 
toteutus 
Vastausten 
koostaminen 
Tulosten ana-
lysointi 
Tulosten siir-
täminen kehi-
tystyöhön 
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pitkään vapaapäiviä. Tämän vuoksi vastausprosentti jäi varsin alhaiseksi ja tulosta voidaan pi-
tää ainoastaan suuntaa antavana. Tutkimuskysymykset on esitetty liitteessä 2. 
 
Vastausten perusteella on kuitenkin todettavissa, että uudentyyppiselle sähköiselle asiantunti-
japalvelulle on olemassa kysyntää ja että yritykset ovat valmiita korvaamaan perinteisen kon-
sultoinnin sähköisellä älykkääksi digitalisoidulla asiantuntijapalvelulla. Puolet vastaajista il-
moitti, että he voisivat ostaa palvelua ulkoisena palveluna ja että he ovat halukkaita pilotoi-
maan palvelua omassa toiminnassaan. Erityistä kiinnostusta sai mm. ISO 9001-standardin 
mukaisen laatujärjestelmän ja OHSAS 18001-standardin mukaisen työturvallisuusjärjestel-
män rakentamisen automatisointi ja siksi ne onkin valittu ensimmäisiksi tuotteistettaviksi pal-
veluiksi. Myös muiden ISO-standardien mukaisten toimintajärjestelmien kehittäminen palve-
lun kautta koettiin kiinnostavaksi. Esille nousi mm. tilintarkastusprosessien osittainen auto-
matisointi. 
4.3.2 Kvalitatiivinen tutkimus 
Kvalitatiivisella tutkimuksella (Boedeker 2009, 119; Turunen 2010, 11-15) on kartoitettu 
asiakasvaatimuksia toiminta- ja laatujärjestelmille (esim. standardi- ja sertifiointivaatimukset), 
olemassa olevan toimintajärjestelmän nykytilaa, laatu-, turvallisuus- ja ympäristöjärjestelmä-
osaamisen tasoa, kehitystarvetta ja kehitysaikataulua. Kysely toteutettiin puhelinhaastatteluna, 
jossa haastateltiin erikseen kolmea yritystä. Haastattelun suoritti hall. kand. Minna Törmä. 
Haastattelun perusteella kartoitettiin mahdollisten pilot-asiakkaiden yksityiskohtaisempia vaa-
timuksia sähköiselle asiantuntijapalvelulle. Haastattelussa kysyttiin mm. seuraavia asioita (ks. 
liite 2): 
 miten toimintajärjestelmää kehitetään tällä hetkellä 
 olemassa olevia sertifiointeja 
 perinteisten laatukonsulttien käyttöä 
 laatuorganisaatioita 
 intranet-tyyppisen toimintajärjestelmän olemassa oloa 
 millaisia vaatimuksia asiakas asettaa ulkoistetulle sähköiselle palvelulle 
 palvelutasovaatimuksia 
 kiinnostusta kuulla lisää palvelusta 
 pilot-asiakkuutta ja tarkkoja yhteystietoja 
 muita asiakkaan palveluodotuksia (vapaa sana). 
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Vastausten perusteella on todettavissa, että kaikki kolme yritystä ovat halukkaita pilotoimaan 
sähköistä asiantuntijapalvelua ja että heillä on todellinen halukkuus uudentyyppisen sähköisen 
asiantuntijapalvelun käyttöön. Osa vastaajista piti palvelua jopa alaa mullistavana uutuutena. 
Keskeisiksi palvelun laatuvaatimuksiksi yritykset ilmoittivat mm. seuraavat asiat: 
 sertifioinnin helpon onnistumisen 
 valmiit lomakkeet ja arvot (antamisprosessin) 
 ympäristölaskennasta huolehtimisen 
 sertifiointivaatimukset kansankielellä (tehtaan johtajankin tulisi itse osata) 
 aluksi konsultointiakin 
 helppokäyttöisyyttä 
 toimintavarmuutta niin, että itselle jää vain toimintajärjestelmän noudattamisvelvolli-
suus. 
 
Tutkimuksessa tuli myös selvästi esille, että tyypillisesti asiakkaan toimintajärjestelmät edel-
lyttävät myös loppuasiakkaiden hyväksyntää. Tämä asia on huomioitava jo pilotointivaihees-
sa. Asiakastutkimukset eivät onnistuneet vastausprosentin mukaan tavoitteiden mukaisesti, 
mutta tulokset ovat rohkaisevia. Kolmesta haastattelututkimukseen osallistuneesta yrityksestä 
yksi yritys oli merkittävän kokoinen ja kohdealueen yläpuolella. Heidän vastauksensa antoi 
erittäin rohkaisevan ja kehitystoimintaa motivoivan kuvan palvelun tarpeellisuudesta. 
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5 SÄHKÖISEKSI DIGITALISOIDUN ASIANTUNTIJAPALVELUN TUOTTEISTAMINEN 
Palvelukonseptin toteuttaminen tehdään ensimmäisessä vaiheessa liikeidean pohjalta. Palvelu 
on uudentyyppinen toimintajärjestelmien kehitystyökalu, jonka avulla asiakkaat voivat ostaa 
itselleen sähköisesti älykästä asiantuntijapalvelua sen sijaan, että palkkaisivat perinteisen kon-
sultin ohjaamaan esim. tietyn standardin täyttävän johtamis- tai toimintajärjestelmän rakenta-
mista. Liiketoimintaosaaminen on organisaatiossa, mutta palvelu täydentää automaattisesti 
osaamisen jonkin kansainvälisen standardin edellyttämien vaatimusten mukaiseksi. Älyk-
kääksi digitalisoitu prosessi huolehtii vaatimusten täyttymisestä osin automaattisesti taustalla 
ja osin edellyttämällä asiakkaalta tiettyjen toimenpiteiden tekemistä. 
 
Konsepti kehitetään ensimmäisessä vaiheessa palveluinnovaation sekä liiketoimintanäkemyk-
sen ja –kokemuksen pohjalta tiettyyn vaiheeseen saakka. Tämän jälkeen palvelun jatkokehi-
tystä ja myyntiä varten hankitaan kolme pilot-yritystä innovoimaan ja kehittämään ratkaisua 
eteenpäin syvällisen asiakasnäkemyksen pohjalta. Keskeisintä palvelukonseptissa ja –
prosessissa on luoda palveluprosessiin reaaliaikainen digitalisoitu älykkyys, jonka käyttämi-
nen on ajasta ja paikasta riippumatonta. 
5.1 Palvelukonseptin luominen ja tuotteistaminen 
5.1.1 Palvelukonsepti osana palvelukokonaisuutta 
Sähköisen asiantuntijapalvelun palvelukonsepti on yksinkertainen, mutta toteutus erittäin vaa-
tiva. Palvelukonsepti toimii liiketoimintaa ohjaavana tekijänä ja on ikään kuin palvelusalkku, 
jossa moduloidut palvelut on mallinnettu asiakkaalle helposti käytettäviksi sähköisesti digita-
lisoiduiksi asiantuntijapalveluiksi. Näiden palveluiden avulla asiakas pystyy rakentamaan it-
selleen toimintajärjestelmän standardivaatimukset täyttävänä ilman ulkopuolista konsultointia 
ja käytännössä ilman kansainvälisten standardien tuntemusta. Konseptissa korostuu kustan-
nustehokkuus, joka tuottaa asiakkaalle erittäin suuren asiakashyödyn mm. seuraavien seikko-
jen kautta: 
 takaa sertifioinnin takuuvarman onnistumisen, jos operatiivinen toiminta on vaatimus-
ten mukaista 
 tuottaa valmiin toimintajärjestelmän annettujen ydintietojen pohjalta 
 huomioi valitusta standardista riippuen viitekehyksen vaatimukset 
 integroi eri standardivaatimukset yhdeksi kokonaisuudeksi niin, että turhaa päällekkäi-
syyttä ei synny 
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 ohjaa politiikkojen ja arvojen luontia niin, että jokainen lupaus linkittyy mitattavaksi 
vaatimukseksi 
 mahdollistaa ajasta ja paikasta riippumattoman kehitystyön 
 nopeuttaa oleellisesti korkeatasoisen toimintajärjestelmän rakentamista 
 tarjoaa avoimen ja yksinkertaisen hinnoittelumallin, joka mahdollistaa etukäteen ta-
pahtuvan tarkan kustannustarkastelun 
 ei sido omaa pääomaa lainkaan 
 vapauttaa asiakkaan aikaa oman ydinliiketoiminnan kehittämiseen. 
 
Palvelukonseptin suhde palvelukokonaisuuteen on esitetty kuviossa 14. 
 
KUVIO 14. Palvelukonseptin suhde palvelukokonaisuuteen 
Palvelu- ja prosessimoduulit (tuotteistetut palvelumoduulit) 
Asiakkaiden toimintajärjestelmä- ja standardointitarpeet ja vaatimukset 
ISO 9001 ISO 27001 ISO 14001 OHSAS 18001 BS 8800 
Asiakas 
n2 
Asiakas 
n1 
Asiakas 
n3 
Sähköiseksi digitalisoitu älykäs asiantuntijaprosessi ja integrointialusta 
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PALVELUKONSEPTI 
- palvelun ydinsisältö 
- jakelutapa 
- tuotteistus 
- hinnoittelu 
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5.1.2 Palvelukonseptin luominen 
Palvelukonsepti on luotu liikeidean ja palveluinnovaation pohjalta huomioiden kehitystyön 
tekijän oma toimiala- ja palveluliiketoimintaosaaminen. Palveluinnovaatio on syntynyt useita 
vuosia sitten, mutta jalostunut varsinaiseksi palvelukonseptiksi vasta tämän opinnäytetyön ai-
kana. Palvelukonseptin jalostamisessa on ollut keskeisen tärkeää opiskelu TAMK:issa yrittä-
jyyden ja liiketoimintaosaamisen koulutusohjelmassa. Opiskelu on tuonut mukanaan teo-
riaosuuden ja aiemman tiedon tutkimuksen palveluliiketoiminnan kehittämiseen, joka on edel-
leen tehnyt palveluinnovaation konseptoinnin ja koko palvelun tuotteistamisen uskottavaksi. 
 
Palvelukonseptiksi on jalostunut opiskelun kautta moderni sähköinen asiantuntijapalvelu, jos-
sa yhdistyvät perinteisen asiantuntijapalvelun ominaisuudet ja modernin sähköisen asiantunti-
japalvelun teknologiamahdollisuudet. Palvelun avulla pienet ja keskisuuret yritykset voivat 
rakentaa itselleen korkeatasoisen toimintajärjestelmän ilman standardien tuntemusta. Palvelu-
konsepti on tiivistetysti määritelty taulukossa 5. 
 
TAULUKKO 5. Sähköisen asiantuntijapalvelun palvelukonsepti 
Konseptin osa Kuvaus 
Palvelun ydinsisältö Sähköiseksi digitalisoidun älykkään asiantuntijapal-
velun tuottaminen asiakkaiden toimintajärjestelmä-
kehityksen ja –sertifioinnin työkaluksi. 
Tuotteistustaso Palvelu-platform on tuotteistettu palvelumoduulien 
yhteiseksi alustaksi, jonka kautta palveluprosessit 
näkyvät asiakkaalle tuotteistettuina kokonaisuuksina. 
Palvelu sisältää määriteltyjen ja vakioitujen standar-
dien mukaisten vaatimusten ohjausmenettelyt yh-
denmukaisina kaikissa palvelumoduuleissa. Asiakas-
kohtaista räätälöintiä ei lopputuotteeseen tehdä lain-
kaan. 
Sopimus- ja hinnoittelumallit (sis. tur-
vallisuussopimukset) 
Palvelu sisältää valmiit sopimusmallit ja palveluhin-
naston, jotka mahdollistavat nopean hinnoittelun ja 
kustannusten osalta yksiselitteisen myynnin ja mark-
kinoinnin. 
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Konseptin osa Kuvaus 
Jakelutapa Palvelu tuotetaan turvallisena verkkopalveluna sala-
tusti internetin yli. Myös erillisverkkoliitynnät ovat 
mahdollisia. 
Asiakashyödyt Kustannustehokas ja omaa käyttöpääomaa sitomaton 
tapa hankkia palveluna sekä asiantuntijuutta että tie-
totekniikka-alusta. 
 
Sähköisesti digitalisoitu älykäs asiantuntijapalvelu koostuu palveluprosessista, jonka ydinsi-
sältö on älykkääksi mallinnettu sähköinen prosessi. Käyttäjä voi valita tietyn laatujärjestelmä-
viitekehyksen, jonka pohjalta hän haluaa rakentaa uuden toimintajärjestelmän tai päivittää 
olemassa olevan järjestelmän uudelle tasolle. Myös laatujärjestelmäviitekehyksien integroi-
minen yhdeksi kokonaisuudeksi on mahdollista. Palveluprosessi takaa, että luotu toimintajär-
jestelmä täyttää valitun standardin mukaiset vaatimukset niin, että itse järjestelmä on sertifi-
ointikelpoinen. Sertifiointikelpoisuus luonnollisesti edellyttää, että yrityksen toiminta vastaa 
kuvausta. 
 
Ratkaisumallin innovointi ja ratkaisun kehittäminen on tehty opiskelun myötä mm. opinnäyte-
työn, esseiden ja harjoitusten kautta. Innovaatio on osa liikeideaa, joka on ajatuksellisesti ku-
vattu yrityksen liiketoimintasuunnitelmaan. Innovaation toteuttaminen konkreettiseksi ratkai-
suksi on ollut yksi kokonaishankkeen keskeisimmistä vaiheista. Kehitetty ratkaisu mahdollis-
taa palvelun markkinoinnin ja myynnin. Palvelukonseptin luomisen jälkeen ja osin palvelu-
konseptin tekemisen aikana rakennettu tekninen ympäristö on toteutettu iterointimallilla niin, 
että konseptia on voitu testata ja koekäyttää konseptin luomisen yhteydessä lähes alusta alka-
en. Ensivaiheessa testaus on toteutettu simulointimenetelmällä, jossa palvelua on koekäytetty 
käyttötapausesimerkkien avulla. Mallin tarkoituksena on ollut nopeuttaa palvelun saamista pi-
lot-asiakkaiden käyttöön ja markkinoille. 
Palvelukonseptin tuotteistuksen pääkohdat ovat seuraavat: 
 palvelukonseptin luominen 
 palvelukonseptin tuotteistus 
 palvelukonseptin testaus. 
 testauksen jälkeen palvelukonseptin pohjalta on toteutettu mm. palvelun tekninen 
määrittely sovellusportaalitoteutusta varten. 
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5.1.3 Sähköisen asiantuntijapalvelun tuotteistaminen 
Sähköisen asiantuntijapalvelun tuotteistaminen on toteutettu tuotekuvauksen (liite 1, ei jul-
kaista tämän opinnäytetyön julkisessa versiossa) avulla. Tuotekuvauksen runko pohjautuu Si-
pilän (2006) malliin ja sitä on täydennetty Parantaisen (2007) mallilla sekä oman kokemukse-
ni pohjalta niin, että lopputulos vastaa hyvin tarkoitustaan. Luotu tuotekuvaus on palvelun sy-
dän, jonka avulla palvelu on kuvattu tuotteeksi ja tuotteistettu sen pohjalta Tuotekuvauksen 
pohjalta on tehty myös asiantuntijapalvelun esite markkinointia varten. Tuotekuvaus on tar-
koitettu ainoastaan yrityksen sisäiseen käyttöön, eikä sitä sellaisenaan julkaista asiakkaille. 
5.1.4 Palvelukonseptin testaus 
Palvelukonseptia on testattu ensimmäisessä vaiheessa asiakastutkimusten kautta. Kyselyn 
avulla on pyritty varmistamaan, onko tällaiselle uudentyyppiselle ”konsultoinnille” kysyntää 
ja ovatko yritykset valmiita ulkoistamaan ja automatisoimaan toimintajärjestelmäkehityksen-
sä. Kyselyn tuloksia on käsitelty kappaleessa 4.3. Toisessa vaiheessa palvelukonseptia testa-
taan pilot-asiakkaiden kanssa. Tämän testauksen jälkeen konsepti viimeistellään ja saatetaan 
palvelutuotantoon lopulliseen muotoonsa. 
5.1.5 Palvelusopimukset ja hinnoittelu 
Sähköiseksi digitalisoidussa asiantuntijapalvelussa palvelusopimukset, palvelukuvaukset ja 
hinnoittelu on rakennettu kokonaisuudeksi. Palvelusopimuksissa sovitaan vähintään seuraa-
vista asioista: 
 sopimuksen tausta ja kohde 
 sopimuksen kohteen laajennettavuus 
 palvelukuvaus 
 järjestelmävastuut 
 organisointi 
 käyttöönottoprojektin hyväksyminen ja tarkastuspisteet 
 hinnat, toimitus ja maksuehdot 
 alihankkijoiden käyttäminen 
 sopimuksen voimassaolo ja irtisanominen 
 ylivoimainen este 
 sopimuksen luottamuksellisuus 
 sopimuksen siirtäminen 
 muutokset 
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 muut ehdot 
 tulkintajärjestys 
 liitteet. 
 
Sähköisessä asiantuntijapalvelussa sopimuksellisuus on keskeisen tärkeää ja siksi kaikki so-
pimuspohjat ovat juristien tarkastamia. Sähköisen asiantuntijapalvelun sopimuksellisuuteen 
liittyy oleellisesti myös palvelun hinnoittelu, joka on tehty eritäin yksinkertaiseksi ja helpoksi. 
Yksinkertaistamisen tarkoituksena on taata, että palvelua on helppo ostaa. Hinnoittelussa on 
käytetty hyväksi mm. seuraavia malleja: 
 palvelupakettikohtaista hinnoittelua 
 success fee –hinnoittelua 
 TIEKE:n malli. 
 
Hinnoittelu on pyritty tekemään myynnillisesti niin helpoksi kuin mahdollista, jotta asiakas 
varmasti tietää, mihin hän sitoutuu ja miten hänen pitää kyseinen palvelu budjetoida yrityk-
sessään omaan budjettiinsa. Yksinkertaisella ja helpolla hinnoittelumallilla on pyritty pienen-
tämään asiakkaan riskiä. Hinnoittelun yksinkertaistamisen on mahdollistanut sähköisen älyk-
kääksi digitalisoidun asiantuntijapalvelun pitkälle viety tuotteistaminen. Yksityiskohtaisempi 
sopimus- ja hinnoittelumalli on kuvattu palvelun tuotekuvauksessa. 
5.1.6 Jakelutapa 
Älykkääksi digitalisoidussa sähköisessä asiantuntijapalvelussa palvelun jakelu on toteutettu 
ensimmäisessä vaiheessa omasta konesalista verkon yli tapahtuvaksi palveluksi. Asiakkaille 
on järjestetty omat virtuaaliset verkko- ja sovellusportaaliympäristöt niin, että palvelun käyt-
täminen on turvallista. Palvelussa on käytössä vahva käyttäjän tunnistaminen, tietoliikenteen 
salaus, vahvat palomuurit, lokien hallinta ja IDS/IDP-järjestelmä sekä kaikki muu normaali 
konesaliturvallisuus mukaan lukien toimitilaturvallisuus. Turvallisuustoiminnan osalta tavoit-
teena on, että palvelu vastaa tulevaisuudessa kansallisen turvallisuusauditointikriteeristön 
(Katakri) perustasoa. Yksityiskohtaisempi kuvaus palvelun jakelusta on kuvattu tuotekuvauk-
sessa, jota on täydennetty erillisellä turvallisuuskuvauksella (osa kokonaishanketta). 
 
5.2 Palveluprosessin määritteleminen ja kuvaaminen 
Sähköisesti älykkääksi digitalisoitu palveluprosessi on kehitystyön ”sydän”. Prosessi ohjaa ja 
opastaa käyttäjiään rakentamaan toimintajärjestelmän ja tekemään päätöksiä niin, että loppu-
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tulokseksi syntyy takuuvarmasti toimintajärjestelmä, joka täyttää myös valitun standardin 
asettamat vaatimukset. Palveluprosessin pohjalla on viitekehys, joka sisältää yleisen toiminta-
järjestelmäsateenvarjon, joka voidaan profiloida asiakastarpeita vastaavaksi kokonaisuudeksi 
annettujen parametrien avulla. Tämän lisäksi prosessi tunnistaa tietyntyyppiset perustilanteet, 
joissa järjestelmien rakentajat tyypillisesti toimivat epämääräisesti tai eivät yksiselitteisesti 
osaa ilmaista asiaansa. 
 
Prosessi on mallinnettu käyttötapausmallien avulla niin, että lopputulokseksi syntyy standar-
din vaatimukset sisältävä vakioitu toimintajärjestelmä, jota voidaan täydentää toimintajärjes-
telmään kuulumattomilla ohjeilla ja kuvauksilla. Palvelun älykkyys on rakennettu prosessin 
piilossa olevaan osaan. Ylätason palveluprosessi (toimitusprosessi) ja asiakkaan asiointipro-
sessi on kuvattu kuviossa 15. 
 
 
KUVIO 15. Ylätason palveluprosessi ja asiakkaan asiointiprosessi 
 
Yksityiskohtaisemmat palveluprosessit on kuvattu palvelun tuotekuvauksessa. Tuotekuvauk-
sessa on kuvattu yksityiskohtaisemmin myös sähköisen asiantuntijapalvelun käyttötarkoitus ja 
asiakashyödyt. Prosessin kuvaaminen suoraan tähän opinnäytetyöhön ei ole otsikoinnin ja 
numeroinnin kannalta järkevästi mahdollista. Tuotekuvauksen sisältö on kuitenkin tiivistetysti 
kuvattu taulukossa 6. 
 
 
Asiakkaan asiointiprosessi 
Palveluprosessi (näkyvä osuus) 
Sähköiseksi digitalisoidun asiantuntijapalvelun interaktiivinen-
käyttöliittymä (sovellustaso) 
Palveluprosessi (piilossa oleva osuus) 
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TAULUKKO 6. Tuotekuvauksen sisältö 
Nro ja otsikko Sisältö 
1 Palvelun nimi ja yleiskuvaus Tässä kohdassa kuvataan, miksi sähköiseksi 
digitalisoitua älykästä asiantuntijapalvelua 
kehitetään ja mikä on palvelun nimi. 
2 Palvelun käyttötarkoitus ja asiakashyödyt 
(palvelulupaus) 
Tässä kohdassa annetaan palvelulupaus, jossa 
luvataan, että asiakas saa tällä palvelulla en-
nen näkemättömiä hyötyjä. Kohdassa kuva-
taan myös myynnillisesti, miksi palvelu kan-
nattaa hankkia, miten helppo sitä on käyttää 
ja kuinka edullista ja vaivatonta palvelun 
käyttäminen on. 
3 Markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoit-
teet 
Tässä kohdassa kuvataan, millaisille markki-
noille sähköiseksi digitalisoitu älykäs asian-
tuntijapalvelu on tarkoitettu ja keitä palvelun 
asiakkaat ovat. Lisäksi kohdassa arvioidaan, 
millaisiin myyntimääriin palvelulla pyritään 
pääsemään. 
4 Minkä tuotteiden ja palveluiden kanssa 
se kilpailee tai mitä se korvaa 
Tässä kohdassa kuvataan, millaisessa kilpai-
lutilanteessa palvelu on ja keitä kilpailijat 
ovat. 
5 Sopivuus oman organisaation strategiaan Tässä kohdassa kuvataan lyhyesti, miten pal-
velu on johdettu yrityksen strategiasta ja mi-
ten tärkeä osa yrityksen toimintaa se on. Tä-
män osan sisällöllä pyritään vakuuttamaan 
asiakkaiden ylin johto toimittajan sitoutumis-
kyvystä (markkinointi- ja myyntiesitteen 
kautta). 
6 Palvelun kuvaus Tässä kohdassa kuvataan moduloidut palvelut 
ja palvelupaketit sekä palvelu- ja käyttöönot-
toprosessit. Kohdassa kuvataan myös, miten 
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Nro ja otsikko Sisältö 
asiakkaan asiointiprosessi toimii osana toi-
mittajan toimitusprosessia. 
7 Platformin versiointi Tässä kohdassa kuvataan platformin versioin-
ti ja julkaisumenettely. 
8 Palvelun konkretisointi Tässä kohdassa pyritään palvelukuvauksien 
kautta yksityiskohtaisesti kuvaamaan mm., 
miten palvelu toimii, kuinka käytettävä se on, 
miten tukipalvelut toimivat, miten laatua mi-
tataan ja miten turvallisuus on taattu. 
9 Dokumentointi Tässä kohdassa kuvataan, miten palvelu on 
dokumentoitu ja miten dokumentointia yllä-
pidetään. 
10 Turvallisuus Tässä kohdassa kuvataan, miten turvallista 
sähköisen asiantuntijapalvelun käyttäminen 
on ja miten turvallisuusasiat on järjestetty. 
Turvallisuusasioissa huomioidaan mm. hal-
linnollinen turvallisuus, henkilöstöturvalli-
suus sekä toimitila- ja ICT-turvallisuus. 
11 Laatu Tässä kohdassa kuvataan, miten palvelun laa-
tua seurataan, kehitetään, mitataan ja paran-
netaan. 
12 Tärkeimmät referenssit Tässä kohdassa kuvataan sähköisen asiantun-
tijapalvelun referenssit. 
13 Palvelusopimukset ja hinnoittelu Tässä kohdassa kuvataan, millaisia palvelu-
sopimuksia palvelun käyttäminen edellyttää 
ja miten itse palvelut on hinnoiteltu. 
14 Palvelun käyttöönottoaika Tässä kohdassa kuvataan, millaisella aikatau-
lulla palvelu on käyttöönotettavissa, kun 
asiakas on tehnyt asiasta hankintapäätöksen. 
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15 Vastuuhenkilöt Tässä kohdassa kuvataan, kuka vastaa palve-
lun kehittämisestä ja miten asiakaskohtaiset 
palvelupäälliköt nimetään. Kohdassa kuva-
taan myös, miten koko toiminta on organisoi-
tu ja resursoitu. 
16 Tuotteistuksen ja platform-kehityksen 
jatkotoimenpiteet 
Tässä kohdassa kuvataan platform-kehityksen 
kehityssuunnitelma aikatauluineen, vastuu-
henkilöineen ja kustannuksineen. 
17 Vaikutukset toimintaprosesseihin Tässä kohdassa kuvataan, miten palvelu tuo-
tetaan osana yrityksen toimintaprosesseja ja 
miten toimintaprosesseja kehitetään. 
 
5.3 Palvelun tekninen toteuttaminen sovellusportaaliin 
Palvelun tekninen toteuttaminen sovellusportaaliin tehdään iterointimallilla hankkeen koko-
naisprojektisuunnitelman mukaisesti. Toteuttamisen päävaiheita ovat seuraavat vaiheet: 
 palveluportaalin tekninen määrittely 
 palveluprortaalin toiminnallinen määrittely 
 palveluportaalin tekninen suunnittelu ja toteutus (palveluprosessin digitalisointi) 
 palveluportaalin testaaminen ja iterointi 
 palvelun laatutasokuvaus (SLA) 
 palveluportaalin tuotantotestaus 
 palveluportaalin siirto tuotantoon. 
 
Sähköiseksi digitalisoidun älykkään asiantuntijapalvelun tekniseen toteuttamiseen liittyy yri-
tyksen liikesalaisuuksia, jonka vuoksi toteutus on kuvattu tähän opinnäytetyöhön ainoastaan 
yleisellä tasolla. Yksityiskohtaisesti se on kuvattu osaksi kokonaishankkeen tuotekuvausta. 
Palveluportaalin platform-kehitykseen kuuluu myös paljon muita määrittelyjä, joiden avulla 
platform saatetaan toimintakuntoon. Nämä kuvaukset ovat osa kokonaishanketta ja ne on ku-
vattu ainoastaan kokonaishankkeen projektisuunnitelmassa. Tällaisia määrittelyjä ovat mm. 
sovellusarkkitehtuurin kuvaus, käyttötapausten kuvaukset, näyttöjen toteutuskuvaukset, tie-
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tomallit, kehitys- ja testausympäristön infrastruktuurikuvaus, teknisen arkkitehtuurin kuvaus, 
tuotantoympäristö- ja infrastruktuurikuvaus. 
5.3.1 Palveluportaalin tekninen määrittely 
Palveluportaalin teknisessä määrittelyssä on kuvattu yksityiskohtaisesti, miten sähköisen 
älykkääksi digitalisoidun asiantuntijapalvelun palvelukonsepti, palveluprosessi ja toiminnalli-
nen määrittely toteutetaan teknisesti sovellusportaaliin. Teknisessä määrittelyssä on määritelty 
mm. seuraavat asiakokonaisuudet: 
 johdanto-osuus 
 ympäristön määrittelyn kuvaus 
 arkkitehtuurin kuvaus 
 ulkoisten liittymien kuvaus 
 palvelumoduulien kuvaus 
 tietokannan kuvaus 
 virheenkäsittelyn kuvaus 
 muut palvelun tekniseen toteutukseen liittyvät ratkaisut. 
 
Teknisen määrittely toimii suunnittelua ohjaavana dokumenttina ja siinä on kuvattuna yksi-
tyiskohtaisesti suunnitteluperusteet sekä sovellus- ja tietokanta-arkkitehtuuri. Sähköisen asi-
antuntijapalvelun iterointimallisessa kehittämisessä tekninen määrittely voi elää kehitystyön 
toteutuksen myötä, koska lopputuote (palvelu) kehitetään yhdessä asiakkaan kanssa asiakas-
vaatimusten perusteella. Tästä huolimatta tekninen määrittely luo pohjan, jolla palvelua pääs-
tään esittelemään ja pilotoimaan yhdessä asiakkaiden kanssa. 
5.3.2 Palveluprortaalin toiminnallinen määrittely 
Palveluportaalin toiminnallisessa määrittelyssä on kuvattu, miten palvelu toimii. Se on doku-
menttina tarkoitettu sekä asiakkaalle että toimittajalle suunnittelun lähtötiedoksi. Toiminnalli-
sessa määrittelyssä on kuvattu mm. seuraavat asiakokonaisuudet: 
 johdanto-osuus 
 palvelun yleiskuvaus (tiivistelmä palvelukuvauksesta) 
 palvelun toiminnat 
 tietokannan toiminnallisuus 
 palvelun turvallisuus 
 ulkoiset liitynnät 
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 suunnittelurajoitteet ja –pakotteet 
 palvelun muut ominaisuudet. 
 
Toiminnallinen määrittely toimii ohjaavana tekijänä teknisen määrittelyn ja suunnittelun to-
teuttamiseksi. Siinä on pyritty kuvaamaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti, miten palvelu 
on tarkoitettu toimivan. Dokumentti on asiakkaalle keskeisen tärkeä yleisemmällä tasolla ole-
van palvelukuvauksen kanssa. Toiminnallisesta määrittelystä on mahdollista rakentaa myös 
palvelun koulutusmateriaali. 
5.3.3 Palveluportaalin tekninen suunnittelu (palveluprosessien digitalisointi) 
Palveluportaalin tekninen suunnittelu on toteutettu teknisen määrittelyn, toiminnallisen mää-
rittelyn ja tuotekuvauksen pohjalta. Tekninen suunnittelu ei suoraan liity tähän opinnäytetyö-
hön, mutta on tässä lyhyesti mukana palvelun tuotteistamisen näkökulmasta, koska palvelun 
tekninen tuotteistaminen edellyttää mm. alla olevaa dokumentaatiota. Tekninen suunnittelu 
koostuu mm. seuraavista asiakokonaisuuksista: 
 sovellusarkkitehtuurin kuvaus 
 käyttötapausten kuvaukset 
 näyttöjen toteutuskuvaukset 
 tietomallit 
 kehitys- ja testausympäristön infrastruktuurikuvaus 
 teknisen arkkitehtuurin kuvaus 
 tuotantoympäristön ja infrastruktuurikuvaus 
 ylläpito-ohjeistus 
 käyttöohjeistus. 
5.3.4 Palveluportaalin testaaminen ja iterointi 
Palveluportaalin testaaminen ja iterointi toteutetaan osana kokonaishanketta, jonka vuoksi sitä 
ei käsitellä tässä opinnäytetyössä. Testaaminen ja iterointi on toteutettu ensimmäisessä vai-
heessa teknisen ja toiminnallisen määrittelyn sekä tuotekuvauksen pohjalta. Toisessa vaihees-
sa testaaminen ja iterointi toteutetaan yhdessä pilot-asiakkaiden kanssa, jonka jälkeen teknistä 
ja toiminnallista määrittelyä tarkennetaan laajemmin asiakastarpeita vastaavaksi. 
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5.3.5 Palvelukuvaus (SLA) 
Palvelukuvauksessa (palvelutasosopimuksen keskeisin liite) on kuvattu palvelun kohde ja si-
sältö ylläpitopalveluineen mahdollisimman kattavasti. Palvelukuvaus sisältää vähintään seu-
raavat toimintakokonaisuudet: 
 johdanto-osuus 
 palveluun liittyvät palvelut ja tehtävät 
 palvelun kohde 
 tuotettavat palvelut 
 dokumentaatio ja käyttöohjeistus 
 valvonta- ja ylläpitopalvelun sisältö 
 raportointipalvelut 
 palvelun laatutason 
 palvelun kehittämisen ja muutoshallinnan 
 palvelutuotannon menettelyt 
 palvelutuotannon tietoturvan 
 asiakastuen kuvaus 
 yhteystiedot. 
 
Palvelukuvaus on aina palvelutasosopimuksen liitedokumenttina ja se kuvaa myös palvelun 
käytettävyyden sanktiointimenettelyt ja –rajat, joihin yritys toimittajana sitoutuu. Palveluku-
vaus on palvelun toiminnallisen määrittelyn ja käyttöohjeiden kanssa keskeinen osa sähköisen 
asiantuntijapalvelun asiakasdokumentaatiota. Palvelukuvaus ja siinä määritellyt laatutasoasiat 
ovat oleellinen osa palvelun hinnoittelua. 
5.3.6 Palveluportaalin tuotantotestaus 
Palveluportaalin tuotantotestauksella tarkoitetaan palvelun testaamista asiakasympäristöä vas-
taavassa testausympäristössä. Palvelutuotantotestauksella varmistutaan siitä, että asiakas saa 
haluamansa palvelun juuri sellaisena, kun on sen tilannut. Tässä yhteydessä asiantuntijapalve-
lun palvelutuotannon tuotantotestaus tehdään toiminnallista määrittelyä vasten, koska asia-
kaspilotoinnit aloitetaan vasta myöhemmin. Asiakaspilotointien aikana sekä tekninen että 
toiminnallinen määrittely saattavat vielä muuttua, koska ne on tässä vaiheessa tehty ainoas-
taan liikeidean ja alustavan asiakastutkimuksen pohjalta. Sekä tekninen määrittely että toi-
minnallinen määrittely päivitetään asiakaspilotointien pohjalta varsinaiseksi ensimmäiseksi 
tuotantoversioksi. 
57 (65) 
 
 
5.3.7 Palveluportaalin siirto tuotantoon 
Palveluportaalin siirto tuotantoon toteutetaan pilot-asiakkuuksien aikana, jotta sähköistä asi-
antuntijapalvelua voidaan testata pilot-asiakkaiden kanssa todellisessa ympäristössä. Palvelun 
siirtäminen tuotantoon tapahtuu hallitusti katselmointien kautta niin, että järjestelmä saadaan 
konfiguraatiohallinnan piiriin heti ensimmäisestä versiosta lähtien. Tämä on keskeisen tärkeää 
mm. versiohallinnan kannalta. 
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6 POHDINTA 
6.1 Kehitystyön arviointi 
Soveltamisalan laajuus: Ratkaisu on tarkoitettu viitekehyksellisten toimintajärjestelmien stan-
dardien mukaiseen ”vakioimiseen” On todennäköistä, että toteutuessaan palvelumallilla on 
laajat käyttömahdollisuudet niin BtoB-liiketoiminnassa kuin kuluttajamarkkinoillakin. Sovel-
tamisalan laajuuden selvitys tehdään osana kokonaishanketta ja sen tuloksien käyttämisestä 
päätetään erikseen perustettavan yrityksen strategia- ja liiketoimintasuunnitelmassa. 
 
Teoreettisen uutuusarvo: Ratkaisulla saattaa olla teoreettistakin uutuusarvoa. Nykyisellään 
esim. palveluiden varastointia ei pidetä juurikaan mahdollisena, mutta nyt rakentuvassa palve-
lussa mm. varastointi on täysin mahdollista. Digitalisointi muuttaa asiaa suhteessa perintei-
seen palvelutoimintaan ja siksi aiemmat määritelmät eivät mielestäni enää pidä kokonaisuu-
dessaan paikkaansa. Tässä opinnäytetyössä kuvatun palvelun varastointi on mahdollista to-
teuttaa jokaiseen hiiren liikkeeseen saakka, jolloin palvelun kautta tehdyn työn pystyy toista-
maan erittäin tarkasti. 
 
Asiakastarpeet ja -näkökulmat: Asiakastarpeita selvitettiin pienimuotoisella asiakaskyselyllä 
ja asiakashaastattelulla. Vastausten perusteella voidaan olettaa (ei vielä luotettavasti), että 
pienet ja keskisuuret yritykset ovat valmiita ulkoistamaan ja automatisoimaan toimintajärjes-
telmänsä rakentamiseen ja sertifioinnin sähköisesti älykkääksi digitalisoidulle asiantuntijapal-
velulle. Tältä osin näyttää myös siltä, että yritykset ovat valmiita luopumaan perinteisestä 
konsultoinnista ja siirtymään itsepalveluluun pohjautuvaan älykkääseen asiantuntijapalveluun. 
 
ISO 9001, ISO 14001 ja OHSAS 18001 -standardien vaatimukset täyttäville toimintajärjes-
telmille osoittautui olevan eniten kysyntää, mutta tarvetta oli myös ISO 27001, ISO 20000, 
ISO 3834 ja ISO 27001 -standardien mukaisille toimintajärjestelmille. Puolet vastaajista il-
moitti uuden palvelun käyttöönoton erittäin tärkeäksi ja osa vastaajista piti palvelua jopa mul-
listavana uutuutena. 
 
Asiakasmieltymykset ja –odotukset: Asiakasmieltymysten ja odotusten selvitys päästään to-
teuttamaan vasta pilot-asiakkaiden kokemusten ja itse varsinaisen tuotantopalvelun pohjalta. 
Näkökulma tullaan ottamaan mukaan jatkossa toteutettaviin asiakaskyselyihin ja –
tutkimuksiin. 
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6.2 Johtopäätökset 
Opinnäytetyön tavoitteena oli tuotteistaa sähköisesti älykkääksi digitalisoitu asiantuntijapal-
velu luomalla palvelukonsepti ja palveluprosessi. Tämän lisäksi tarkoituksena oli valmistella 
palvelun teknistä toteutusta niin pitkälle kuin mahdollista, jotta palvelu saataisiin käyntiin 
vuoden 2011 alkupuolella. Kokonaishankkeeseen, jonka osana opinnäytetyö on tehty, liittyy 
myös yrityksen perustaminen ja sen käynnistäminen. Tämän vuoksi teknisen toteutuksen 
valmiusaste on riippuvainen kokonaishankkeen valmiusasteesta.  
 
Omalta osaltani arvioisin, että asetetut tavoitteet on saavutettu melko hyvin. Sähköiselle asi-
antuntijapalvelulle on luotu palvelukonsepti ja palveluprosessi sekä tuotekuvaus ja markki-
nointiesite. Tämän lisäksi kokonaispalvelun tuotteistamista on viety niin pitkälle, että palve-
luportaalin iteratiivinen kehittäminen on päästy aloittamaan. Työ ei ole vielä kokonaan val-
mis, mutta uskoakseni asiakas-pilotointia päästään toteuttamaan maaliskuussa 2011. Silloin 
alkaa palvelulupauksen lunastusvaihe. 
 
Tavoitteena olleesta palveluprosessista on esitetty kuviossa 16 yksinkertaistettu esimerkki. 
Keskeistä prosessissa on asiakkaan asiointiprosessin ja palvelun tuottajan toimitusprosessin 
saumaton yhteistyö. Tuotteistamiseen liittyvät yksityiskohdat on esitetty palvelun tuotekuva-
uksessa, joka toimii yrityksen sisäisenä kehitysdokumenttina. Kuvion 16 mukaisessa esimer-
kissä palveluprosessin lopputulokseksi syntyy OHSAS 18001 -standardin vaatimukset täyttä-
vä työterveys- ja työturvallisuusjohtamisjärjestelmä. Palveluprosessi on digitalisoitu sähköi-
sesti älykkääksi siten, että se osaa rakentaa standardin vaatimukset täyttävän perusjärjestel-
män, joka pohjautuu asiakkaan strategiaan ja työterveys- ja työturvallisuuspolitiikkaan. 
 
Palvelun avulla voidaan luoda myös integroitu kokonaisuus, jossa lopputulokseksi syntyy 
useamman standardin vaatimukset sisältävä toimintajärjestelmä. Palvelu osaa yhdistää stan-
dardien vaatimukset yhdeksi toimintajärjestelmäkokonaisuudeksi niin, että hallintamenettelyt 
kuvataan vain kertaalleen aina, kun se on mahdollista. Palvelulle on olemassa myös laaja 
asiakaspotentiaali ja toteutetun asiakastutkimuksen pohjalta pilot-asiakkaiksi on jo ilmoittau-
tunut mukaan useita kohderyhmään kuuluvia asiakkaita. Erityisesti tämä luo uskoa palvelun 
tarpeellisuudelle ja osoittaa yritysten halun kehittää toimintaansa uuden tyyppisellä asiantunti-
japalvelulla. 
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KUVIO 16. Esimerkki palveluprosessista 
 
Toteutetussa asiakastutkimuksessa annettiin Parantaisen (2007) mallin mukainen palvelulu-
paus, joka toimi hyvin. Tuotteistaminen ei kuitenkaan ole onnistunut 10 päivässä, jota asiaa 
pidin lähtökohtaisestikin liian teoreettisena. Arvioitavaksi jää, miten tämän loistavan teorian 
voisi saada käytännössä toimimaan tässä opinnäytetyössä kuvatussa sähköisessä asiantuntija-
palvelussa, jossa kokonaistyömäärä on henkilötyövuosia henkilötyöpäivien sijaan. 
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Liite 2 (sivu 1/2). Toteutetun asiakastutkimuksen saatesanat ja kysymykset 
 
Kvantitatiivinen tutkimus 
 
SAATESANAT JA KYSYMYKSET 
Olen opiskelemassa hallintotieteiden maisteriksi Tampereen yliopistossa ja teen osana opiske-
lua toimeksiantajalleni asiakastarvetutkimusta uudentyyppisen sähköisen asiantuntijapalvelun 
lanseeraamisesta Suomeen. Palvelu perustuu palvelukonseptiin, jossa asiakas voi erittäin kus-
tannustehokkaasti ja turvallisesti rakentaa itselleen itsepalveluna sähköisen palvelukanavan 
kautta toimintajärjestelmäytimen niin, että lopputulos on takuuvarmasti sertifioitavissa esim. 
ISO 9001, ISO 14001, ISO 20000, ISO 27001 ja OHSAS 18001 -standardien mukaisesti. Pal-
velu on tarkoitus käynnistää vuoden 2011 alussa, jonka vuoksi tutkimme asiakkaiden tarpeita 
ja ajatuksia sekä halua osallistua uuden innovatiisen palvelun kehittämiseen esim. pilot-
asiakkaana. Palvelun käyttäminen ei edellytä laatujärjestelmäosaamista, koska palveluprosessi 
sisältää kaiken tarvittavan osaamisen. 
 
Pyydän teitä vastaamaan alla oleviin kysymyksiin lyhyesti. Aikaa vastaamiseen menee vain 
muutama minuutti. Pilot-asiakkaaksi toimeksiantajani ottaa harkintansa mukaan 2 – 3 yritystä. 
Kaikki vastaukset käsitellään luottamuksellisesti. Kun vastaatte kyselyyn, saatte tutkimustu-
loksesta yhteenvedon kevään 2010 aikana. 
 
1. Uskon, että tällaiselle palvelulle olisi käyttöä yrityksessäni: 
2. Voisin korvata sähköisellä asiantuntijapalvelulla perinteisen laatukonsultoinnin: 
3. Voisin ostaa toimintajärjestelmäpalvelua palveluna: 
4. Minua kiinnostavat seuraavien standardien mukaiset sertifiointimahdollisuudet: 
5. Olen kiinnostunut kuulemaan lisää uudesta palvelusta:  
6. Olen kiinnostunut tulemaan pilot-asiakkaaksi: 
7. Mitä muuta odotan palvelulta: 
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Liite 2 (sivu 2/2). Toteutetun asiakastutkimuksen saatesanat ja kysymykset 
 
Kvalitatiivinen tutkimus 
 
SAATESANAT JA KYSYMYKSET 
Olen opiskelemassa hallintotieteiden maisteriksi Tampereen yliopistossa ja teen osana opiske-
lua toimeksiantajalleni asiakastarvetutkimusta uudentyyppisen sähköisen asiantuntijapalvelun 
lanseeraamisesta Suomeen. Palvelu perustuu palvelukonseptiin, jossa asiakas voi erittäin kus-
tannustehokkaasti ja turvallisesti rakentaa itselleen itsepalveluna sähköisen palvelukanavan 
kautta toimintajärjestelmäytimen niin, että lopputulos on takuuvarmasti sertifioitavissa esim. 
ISO 9001, ISO 14001, ISO 20000, ISO 27001 ja OHSAS 18001 -standardien mukaisesti. Pal-
velu on tarkoitus käynnistää vuoden 2011 alussa, jonka vuoksi tutkimme asiakkaiden tarpeita 
ja ajatuksia sekä halua osallistua uuden innovatiisen palvelun kehittämiseen esim. pilot-
asiakkaana. Palvelun käyttäminen ei edellytä laatujärjestelmäosaamista, koska palveluprosessi 
sisältää kaiken tarvittavan osaamisen. Haastattelisin teitä hieman tarkemmin, jotta voisimme 
kartoittaa tarpeenne mahdollisimman hyvin. Aikaa haastatteluun menee vain n. 10 minuuttia. 
 
1. Uskon, että tällaiselle palvelulle olisi käyttöä yrityksessäni: 
a. Miten tällä hetkellä kehitätte toimintajärjestelmäänne? 
b. Oletteko sertifioineet toimintajärjestelmänne? 
c. Jos kyllä, mitkä sertifikaatit teillä on käytössä? 
2. Voisin korvata sähköisellä asiantuntijapalvelulla perinteisen laatukonsultoinnin: 
a. Oletteko käyttäneet tai käytättekö laatukonsultteja tällä hetkellä? 
b. Onko teillä oma laatuorganisaatio? 
c. Onko käytössänne intranet-pohjainen toimintajärjestelmä? 
3. Voisin ostaa toimintajärjestelmäpalvelua palveluna: 
a. Mitä vaatimuksia asetatte ulkoistetulle sähköiselle palvelulle? 
b. Onko käytössänne jokin VPN-ratkaisu? 
c. Millaista palvelutasoa toivotte palvelun tuottajalta? 
4. Minua kiinnostavat seuraavien standardien mukaiset sertifiointimahdollisuudet: 
a. Jos on listan ulkopuolisia, niiden käyttötarkoitus ja kohde pitäisi selvittää 
5. Olen kiinnostunut kuulemaan lisää uudesta palvelusta:  
a. Kalenteriajasta tai uudelleen kontaktoinnista sopiminen tähän 
6. Olen kiinnostunut tulemaan pilot-asiakkaaksi: 
a. Vastaajan nimi, asema ja yhteystiedot 
7. Mitä muuta odotan palvelulta: Kirjaus tähän 
a. Tässä pitäisi kysyä, mitä muuta asiakas odottaa tällaiselta palvelulta. 
